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Transporte se define como el medio de traslado de personas o bienes desde un 
lugar hasta otro; el cual es una de las industrias más grandes en el mundo. El 
transporte comercial de personas se clasifica como servicio de pasajeros y el de 
bienes como servicio de mercancías.  
El transporte comercial moderno está al servicio del interés público e incluye todos 
los medios e infraestructuras implicados en el movimiento de las personas o 
bienes, así como los servicios de recepción, entrega y manipulación de tales 
bienes. Como en todo el mundo, el transporte es y ha sido en Latinoamérica un 
elemento central para el progreso de las distintas civilizaciones y culturas. 
El mercado de transporte de carga pesada en camión es una industria de tipo 
fragmentado, conformado básicamente por pequeñas y medianas empresas. La 
dificultad que caracteriza a este específico negocio es que el tipo de servicio 
ofrecido es homogéneo, por lo que la variable precio tiene un papel muy 
importante. 
En Nicaragua el transporte de carga, ha sido de mucha trascendencia durante los 
últimos años. Este mismo ha contribuido de manera fundamental  al desarrollo del 
país. Día a día  son muchas las personas, quienes a diario hacen uso del 
transporte de carga pesada para transportar mercadería tanto dentro como fuera 
del país. 
 Diferentes empresas en el país hacen uso de compañías nacionales e 
internacionales de sólido prestigio, las cuales prestan sus servicios para hacer 
posible la transportación de la carga cualquiera que esta sea, quienes a su vez 
hacen uso de pequeñas y medianas empresas de transporte que cuentan con 
cabezales para la transportación de los contenedores cargados o vacíos. 
“Plan Operativo para mejorar procesos internos administrativos y gerenciales de la empresa 
 Transportes Castillo Salinas”                                                                
 
                                            Universidad Americana    8 
 
 Las pequeñas y medianas empresas que prestan sus servicios a estas gigantes 
empresas carecen de estructura organizativa que ayuden a estas mismas a tener 
una mejor planificación, dirección, evaluación y control de las tareas, por lo cual 
repercute  en no tener un excelente funcionamiento de la empresa.     
Por esta razón se determinó realizar un Plan Operativo en esta empresa de 
transporte para mejorar los aspectos Gerenciales administrativos con el objetivo 
de detectar las deficiencias de la empresa y así poder responder ante las 
exigencias del mercado actual y expectativas de los clientes. Cabe recalcar que 
los beneficios que se obtendrán con el presente trabajo serán de gran utilidad para 
la empresa de transporte y tenga un mejor funcionamiento. 
 
Transportes Castillo Salinas S,A (TRANSCASA) nació en el año 1988 como 
Transportes Castillo,  con un objetivo muy concreto, el de responder a las 
necesidades de transporte nacional e internacional, habiéndose formado a 
iniciativa del señor Isidro Castillo Martínez (q.e.p.d.), quien tuvo la visión de fundar 
una empresa de servicio de transporte de carga en el Municipio de Tipitapa, 
Departamento de Managua, que es una empresa orgullosamente nicaragüense.  
 
Fue reorganizada y  constituida como sociedad anónima en Marzo del 2003 
tomando el nombre de Transportes Castillo Salinas S, A (TRANSCASA). La 
sociedad está constituida por tres socios quienes son sr, Isidro Castillo Salinas 
(hijo), Ma. Teresa Castillo Salinas y el Sr. Danilo Bonilla Torrez, quienes hoy en 
día dirigen la empresa de transporte. 
  
Actualmente TRANSCASA se dedica al Servicio de transporte de carga de 
contenedores en el medio terrestre. TRANSCASA cuenta con una pequeña flota 
de cinco cabezales. 
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Esperamos que el presente estudio sea un soporte como fuente bibliográfica para 
las diversas consultas a realizar por parte de estudiantes, profesionales, miembros 
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 2.1 Objetivo General  
  
Diseñar un plan operativo a partir de las deficiencias detectadas para poder 
responder ante las exigencias del mercado actual y expectativas de los clientes. 
 
2.2  Objetivos Específicos 
 
2.2.1 Conocer las características funcionales organizativas de la empresa en 
cada uno de los departamentos con el fin de determinar su problemática. 
 
2.2.2 Evaluar las principales expectativas del cliente actual para medir el 
comportamiento del consumidor que demanda el servicio. 
 
2.2.3 Determinar las características del mercado actual de transportes de 
servicio de carga para poder conocer las estrategias de la competencia. 
 
2.2.4 Realizar un análisis situacional de la empresa a través de las principales 
herramientas (análisis FODA, M. Porter y GUT) con el fin de jerarquizar la 
problemática. 
 
2.2.5 Elaborar un plan operacional y su impacto beneficio costo que incurren a 
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III.-  MARCO TEÓRICO 
 
3.1  Aspectos Generales de la Administración 
 
3.1.1  La Administración y sus funciones 
 
Según Thomas S. Bateman, la administración es el proceso de trabajar con gente 
y recursos para alcanzar las metas organizacionales. Los buenos gerentes hacen 
esas cosas con eficacia y con eficiencia. Ser eficaz es lograr las metas 
organizacionales. Ser eficiente es hacerlo con el mínimo de recursos, es decir 
utilizar el dinero, el tiempo,  los materiales  y las personas de la mejor manera 
posible. 
 
Cuando el proceso administrativo se ejecuta de forma adecuado comprende una 
amplia variedad de actividades como planeación, organización, dirección y control, 
estas actividades básicas son las funciones tradicionales de la administración las 




 La planeación consiste en especificar los objetivos que se deben conseguir y en 
decidir con anticipación las acciones adecuadas que se deben ejecutar para ello.     
   
Entre las actividades de planeación se cuentan el análisis de las situaciones 
actuales, la anticipación al futuro, la determinación de objetivos, la decisión de los 
tipos de actividades en la que participara la compañía, la elección de las 
estrategias corporativas y de negocios, y la determinación de los recursos 
necesarios para lograr las metas de la organización. 
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 Los planes preparan el escenario para la acción y logros importantes. Se 
desarrollan planes para organizaciones completas, para unidades específicas de 
trabajo y para individuos. Estos planes pueden abarcar largos periodos, o un 
horizonte de tiempo cercano. Pueden ser muy generales o muy específicos. En 
cada caso los gerentes son responsables de recopilar y analizar la información 





 La organización consiste en ensamblar y coordinar los recursos humanos, 
financieros, físicos, de información y otros, que son necesarios para lograr las 
metas.  Actividades que incluyan atraer gente a la organización, especificar las 
responsabilidades del puesto agrupar tareas en unidades de trabajo, dirigir y 
distribuir recursos y crear condiciones para que las personas y las cosas funcionen 




La dirección consiste en estimular a las personas a desempeñarse bien. Se trata 
dirigir y motivar a los empleados y de comunicarse con ellos en forma individual o 
en grupo. La dirección comprende el contacto cotidiano y cercano con la gente 
que contribuye a orientarla e inspirarla hacia el logro de las metas del equipo y de 
la organización. La dirección se da en los departamentos y divisiones, y en la cima 
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El control supervisa el progreso y ejecuta los cambios necesarios. Cuando los 
gerentes implementan sus planes a menudo se encuentran con que las cosas no 
funcionan como se habían planeado. La función de control asegura el 
cumplimiento de las metas.  
 
Se establecen actividades específicas de control para definir estándares de 
comportamiento que muestren  el progreso con respecto a las metas de largo 
plazo, supervisar el desarrollo de las personas y de las áreas recopilando datos de 
su desempeño; proporcionar a las personas retroalimentación o información 
acerca de su progreso; identificar los problemas de desempeño mediante la 
comparación de los datos de este con las normas y actuar para corregir los 
problemas.   
 
Los sistemas de información, la reducción de costos y la acción disciplinaria son 
solo algunas herramientas de control.  
 
3.1.2 Niveles Administrativos 
 
 Las actividades a las que se dan importancia y los estilos administrativos que se 
siguen dependen de cada gerente. Estas personas no administran con técnicas 
idénticas. Las organizaciones tienen muchos niveles; existen tres niveles distintos 
en casi todas las organizaciones  de gran tamaño: de nivel alto, medio y básico. 
 
3.1.2.1  Gerentes de nivel alto 
 
Los gerentes de nivel alto son los ejecutivos senior de una organización y los 
responsables de la administración en general. Por lo común a los gerentes de 
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nivel alto se les conoce como gerentes estratégicos, se centran en los aspectos a 
largo plazo con énfasis en la supervivencia, el crecimiento y la eficacia general de 
la organización.   
 
El director general es una de las clases de gerentes de nivel alto que se encuentra 
en las grandes corporaciones, esta persona es el directivo estratégico más 
importante de la compañía. Otros son el director ejecutivo, los presidentes de la 
empresa los vicepresidentes y los miembros del comité directivo. Para algunas 
personas el director general parece todo poderoso, pero la suya es una posición 
excesivamente demandante que como todas las demás puede administrarse bien 
o con deficiencias. 
 
Tradicionalmente la función de los gerentes de nivel alto ha sido establecer una 
dirección general para formular recursos de estrategia y de control. En la 
actualidad los gerentes de nivel alto son comúnmente llamados no solamente para 
ser arquitectos estratégicos sino también verdaderos líderes organizacionales. 
Como tales deben crear y articular una finalidad más amplia para una corporación 
con la cual la gente pueda identificarse y con la cual la gente pueda 
comprometerse con entusiasmo.  
 
3.1.2.2  Gerentes de nivel medio 
 
Los gerentes de nivel medio se localizan entre los gerentes de nivel alto y los 
básicos. En ocasiones se les conoce como gerentes tácticos y son los 
responsables de traducir las metas, objetivos y planes generales que desarrollaron 
los gerentes estratégicos en objetivos, metas y actividades más específicas. 
  
En general su función es ser más controladores administrativos que cubran la 
distancia entre los niveles superior e inferior. Toman los objetivos corporativos y 
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los descomponen en objetivos para las unidades de negocios; conjuntan los 
planes unitarios independientes  de negocios que proceden de las unidades que 
se ubican debajo de ellos para que la alta dirección de la corporación puedan 
revisarlos; y sirven como enlaces para la comunicación interna mediante la 
interpretación y transmisión de las prioridades de la ata dirección hacia abajo y la 
canalización y traducción de información procedente de los niveles inferiores hacia 
arriba. 
 
El papel cambiante de los gerentes medios les exige que sean no solamente 
controladores administrativos, sino también asesores del desarrollo de sus 
subordinados. Deben apoyar las actividades de su gente y entrenar a las personas 
a ser más emprendedoras e innovadoras. Los gerentes medios deben garantizar 
que sus subordinados mantengan el equilibrio entre los objetivos operativos a 
corto plazo y los estratégicos a largo plazo. 
 
3.1.2.3  Gerentes de nivel básico 
   
 Los gerentes de nivel básico se les conocen como gerentes operativos y son 
quienes supervisan las operaciones de la organización; a menudo se les dan titulo  
como supervisor o gerente de apoyo. Se involucran directamente con los 
empleados e implementan los planes específicos desarrollados con los gerentes 
medios. Esta función es crítica en la organización, puesto que los gerentes 
operativos son el enlace entre el personal administrativo y el que no lo es.  
 
Tradicionalmente los gerentes de nivel básico, han estado bajo la dirección y el 
control de los niveles superiores, para asegurar que ejecuten con éxito las 
operaciones que apoyan las estrategias de la empresa. En las empresas líderes 
esta función se ha ampliado. Mientras que el aspecto de la ejecución operativa de 
este papel sigue siendo vital, en las empresas líderes se pide cada vez más a los 
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gerentes de nivel básico que sean innovadores y emprendedores que administren 




 La teoría de sistemas adopta una perspectiva amplia de los procesos 
organizacionales y permite comprender más cabalmente a las organizaciones. 
Una organización es un sistema administrado, diseñado y operado para alcanzar 
un conjunto especifico de objetivos.  Un sistema procesa los elementos de entrada 
y los convierte en elementos de salida. Por lo común se denomina recursos a los 
elementos de entrada. La mayor parte de los negocios utiliza recursos humanos, 
financieros, físicos y de información. Los gerentes funcionan para transformar 
estos recursos en bienes y servicios, los productos del negocio.  
 
Entre los conceptos importantes de la teoría de sistemas cuentan los sistemas 
abiertos y cerrados, la eficiencia y la eficacia, los subsistemas, la equifinalidad y la 
sinergia.  
 
3.1.3.1  Sistemas abiertos frente a sistemas cerrados 
 
Un sistema cerrado no interactúa con el ambiente externo. Si bien son pocos los 
sistemas que realmente adoptan esta forma, algunos de los enfoques clásicos de 
la administración trataban a las organizaciones como sistemas cerrados. La 
suposición era que si los gerentes mejoran los procesos internos, la organización 
tendrá éxito.  
 
Es claro sin embargo que todas las organizaciones son sistemas abiertos que 
dependen de los elementos de entrada del mundo exterior tales como materia 
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prima, recursos humanos, y capital así como los elementos de salida al mundo 
exterior que satisfacen las necesidades del mercado de bienes y servicios. 
 
3.1.3.2  Eficiencia y Eficacia 
 
El enfoque del sistema cerrado de los teóricos clásicos enfatizaba la eficiencia 
interna de la organización; esta perspectiva se refería solamente a las mejoras del 
proceso de transformación. En términos de la teoría de sistemas la eficiencia es la 
proporción entre los elementos de salida y los de entrada.  La teoría de sistema 
subraya otra dimensión importante para los administradores como es la eficacia. 
La eficacia es el punto hasta el cual los elementos de salida de la organización 
corresponden a los deseos y necesidades del ambiente externo. El ambiente 
externo incluye grupos tales como clientes, proveedores competidores y agencias 
reguladoras. 
 
3.1.3.3  Subsistemas 
 
 La teoría de sistemas también enfatiza que una organización es un nivel en una 
serie de subsistemas.  La teoría también señala que cada subsistema es una parte 
del todo  y es interdependiente con otros sistemas. 
 
3.1.3.4  Equifinalidad 
 
El concepto de equifinalidad afirma que existen muchos caminos para lograr el 
mismo resultado. En lugar de insistir en la existencia de una forma mejor que las 
demás, la teoría de sistemas sugiere que muchas combinaciones distintas de 
subsistemas ideas y métodos pueden conducir al mismo objetivo. En la actualidad 
la validez de este principio es evidente en muchos negocios. 
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3.1.3.5  Sinergia 
 
 La sinergia no es más que la distribución de beneficios entre las partes del 
sistema lo cual resulta en un todo mayor que la suma de sus partes. 
 
3.1.4 Características de las decisiones gerenciales 
 
 Los gerentes se enfrentan a problemas constantemente. Algunos problemas para 
los que son necesarios decidir son sencillos, otros por el contrario parecen  
abrumadores. Algunos exigen acción inmediata mientras que otros toman meses e 
incluso años para resolverse.  
 
Los gerentes no pueden estar seguros de que cantidad de tiempo, energía y 
dificultades les esperen una vez que empiecen a trabajar en el problema. En 
segundo involucrarse es arriesgado. En tercero como los problemas  son tan 
confusos es más fácil postergarlos o entretenerse con actividades menos 
exigentes. 
 
Es importante entender porque la toma de decisiones puede ser tan retadora. La 
mayor parte de las decisiones gerenciales carecen de estructura y conllevan 
riesgos, incertidumbre y conflicto, las cuales se explican a continuación. 
 
3.1.4.1  Falta de estructura 
 
 La falta de estructura es el estado normal de las cosas en la toma de decisiones 
gerenciales. Si bien algunas decisiones gerenciales son rutinarias y bien definidas, 
para la mayoría de ellas no existe un procedimiento automático a seguir.  
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 Una diferencia bien conocida que ilustra este punto es la que existe entre las 
decisiones programadas y las no programadas. Las decisiones programadas 
tienen respuestas objetivamente correctas y pueden resolverse mediante el uso de 
reglas, políticas, o cálculos numéricos sencillos.  
 
Si las decisiones más importantes fueran programadas la vida gerencial sería 
mucho más sencilla. Pero los gerentes se enfrentan también a decisiones no 
programadas, decisiones nuevas, originales, complejas para las que no existen 
resultados definidos. 
 
Existen diversas soluciones posibles todas tienen ventajas y desventajas. Quien 
toma decisiones debe crear o imponer un método para tomar la decisión; no existe 
una estructura predeterminada sobre la cual fundamentarse. 
 
3.1.4.2  Incertidumbre y Riesgo 
 
 La incertidumbre implica que el gerente no cuenta con bastante información para 
conocer las acciones distintas. Quienes toman decisiones pueden tener opiniones 
fuertes o quizás se sientan seguros de sí mismos, pero siguen funcionando en 
condiciones de incertidumbre si carecen de información pertinente o pueden 
calcular la probabilidad de los distintos resultados de sus acciones.   
 
El riesgo existe cuando la probabilidad de que una acción tenga éxito es menor 
que cien por ciento. Si la decisión es equivocada puede perder tiempo, dinero, 
reputación y otros activos importantes.  
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3.1.4.3  Conflicto 
 
El conflicto existe cuando el gerente debe considerar enfrentar presiones 
provenientes de fuentes distintas, se da en dos niveles. Primero el que toma 
decisiones de manera individual experimentan un conflicto psicológico cuando 
resultan atractiva diversas opciones o cuando ninguna lo es.  
 
En segundo lugar el conflicto surge entre personas o grupos. Por ejemplo el 
director de finanzas está a favor de incrementar la deuda de largo plazo, para 
financiar una adquisición. Sin embargo el director general prefiera minimizarla y 
encuentra fondos de otro lado.  
 
3.1.5 Las etapas de la toma de decisiones 
 
El proceso ideal para la toma de decisiones pasa por seis etapas: 
 
1. Identificación y diagnostico del problema 
2. Generación de soluciones alternativas 
3. Evaluación de alternativas 
4. Selección de la mejor alternativa 
5. Implementación de la decisión 




“Plan Operativo para mejorar procesos internos administrativos y gerenciales de la empresa 
 Transportes Castillo Salinas”                                                                
 
                                            Universidad Americana    21 
 
3.1.5.1 Identificación y diagnostico del problema 
 La primera etapa del proceso es reconocer que el problema existe y se debe 
solucionar. Lo usual es que el gerente reconozca algunas discrepancias entre el 
estado actual y el estado deseado. Tales discrepancias en el comportamiento 
organizacional o departamental pueden detectarse comparando el desempeño 
actual con el desempeño pasado, el comportamiento actual de otras 
organizaciones o departamentos o el desempeño esperado como está 
determinado en los planes y pronósticos.  
 
El responsable de la toma de decisiones también debe tener el deseo de hacer 
algo al respecto y creer que existen los recursos y las capacidades necesarias 
para resolver el problema. A continuación debe penetrar mas e intentar hacer un 
diagnóstico de la verdadera causa de los síntomas del problema que se hicieron 
evidentes.  
 
3.1.5.2. Generación de soluciones alternativas 
 
En la segunda etapa el diagnostico del problema se relaciona con el desarrollo de 
cursos alternativos de acción que buscan solucionarlo. Los gerentes generan al 
menos algunas soluciones alternativas con base en las experiencias pasadas. Las 
soluciones van desde las que ya se han preparado hasta las que se diseñan a la 
medida. Por otro lado, la soluciones a la medida deben diseñarse para problemas 
específicos. Esta técnica exige de la combinación de ideas para la obtención de 
soluciones nuevas y creativas. 
 
 La elección de una alternativa fácil es mucho más sencilla que diseñar una 
solución a la medida. Por lo tanto la mayoría de los que toman decisiones utilizan 
el enfoque fácil incluso en ocasiones en que la alternativa fácil resulta inadecuada. 
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Si este planteamiento falla en la entrega de soluciones o resultados aceptables 
deben iniciarse la tarea más difícil de idear una solución única. Para decisiones 
importantes e irreversibles deben desarrollarse soluciones a la medida puesto que 
es más probable que estas sean de mayor calidad. 
 
3.1.5.3   Evaluación de alternativas 
Esta etapa implica la determinación del valor o la adecuación de las alternativas 
que se generaron. Con demasiada frecuencia las opciones se evalúan sin 
pensarla mucho sin que sean muy lógicas. Para este proceso es fundamental 
predecir las consecuencias de lo que sucedería al poner en práctica diversas 
opciones. Los gerentes deben de considerar distintos tipos de consecuencias. 
También deben intentar predecir los efectos sobre las medidas financieras u otras 
medidas de desarrollo. 
 
 Las decisiones establecen un precedente y hay que determinar si este será una 
ayuda o un obstáculo en el futuro.  Además el éxito o el fracaso de la decisión se 
registraran en los antecedentes de aquellos que participen en la toma de la 
misma. 
 
Por supuesto que no es posible predecir los resultados con toda precisión. Pero en 
ocasiones quienes toman decisiones pueden prepararse en contra de un futuro 
incierto si consideran las consecuencias potenciales de diversos escenarios.      
   
Entonces pueden generar planes de contingencia, esto es, curso alternativos de 
acción que se pueden implementar con bases en el desarrollo de los 
acontecimientos. 
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El proceso de considerar escenarios múltiples da lugar a preguntas importantes en 
cuanto a ¨¿Qué pasaría si?¨ para quienes toman decisiones y esto subraya la 
necesidad de que se de una preparación y existan planes de contingencia. 
 
3.1.5.4.   Selección de la mejor alternativa 
 
Una vez que haya considerado las posibles consecuencias de sus opciones, es 
momento de que tome una decisión. Aquí son importantes los conceptos de 
maximizar, satisfacer y optimizar.   
 
Maximizar es tomar la mejor decisión posible. La decisión de maximizar logra las 
mayores consecuencias positivas posibles y las menores consecuencias 
negativas. En otras palabras se maximizan los resultados con el mayor beneficio 
al menor costo y el mayor rendimiento total esperado. La maximización exige 
buscar detenidamente una variedad completa de alternativas, cada una se evalúa 
cuidadosamente se compara con otra y luego se elige o se crea la mejor.  
  
Satisfacer es elegir la primera opción que sea mínimamente aceptable o 
adecuada,; la elección parece satisfacer una meta o criterio buscado. Satisfacer 
significa una búsqueda de alternativas que se detiene en la primera que resulte 
adecuada. Por lo común las personas no gastan tiempo y energía en recopilar 
toda la información.  En vez de ello toman una decisión oportuna  con base en 
información fácilmente disponible. 
 
Optimizar significa que usted alcanzó el mejor equilibrio posible entre distintas 
metas. Quizás en la compra de un equipo lo que le interesa es la calidad y la 
durabilidad, además del precio. Una estrategia de maximización es la que logra el 
mejor equilibrio entre metas múltiples.  
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3.1.5.5.  Implementación de la decisión 
 
El proceso de toma de decisiones no termina cuando se toma una decisión. La 
alternativa elegida debe ser implementada. En ocasiones las personas que 
participan en realizar la elección deben ejecutarla. Otras veces delegan la 
responsabilidad de la implementación en otros como cuando un equipo de alta 
dirección modifica una política, o los procedimientos de operación y toca a los 
gerentes operativos llevar a cabo el cambio.  
 
 Los que instrumentan la decisión deben comprender la elección y las razones por 
las que se hizo. También deben comprometerse con su implementación exitosa. 
Estas necesidades pueden satisfacerse si se logran que tales personas se 
involucren en las primeras etapas del proceso de toma de decisiones. 
 
 Los que toman decisiones deben comprender que las cosas no se desarrollaran  
sin problemas al momento de la  implementación. Resulta muy útil dedicar tiempo 
adicional a la identificación de problemas y oportunidades potenciales.  Entonces 
será posible llevar a cabo las acciones necesarias para evitar problemas y además 
estar preparados para aprovechar oportunidades inesperadas. 
 
3.1.5.6.  Evaluación de la decisión 
 
Es la última etapa del proceso. Esto significa recopilar información acerca de que 
tan bien funciona una decisión las metas cuantificables pueden determinarse 
antes de que se implemente la solución a un problema. Luego es posible recopilar 
información para determinar con precisión el éxito de la decisión. 
 
 La evaluación de una decisión genera una retroalimentación tanto positiva como 
negativa. La retroalimentación que sugiere que la decisión funciona implica que 
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esta debe continuarse y que quizás se pueda aplicar en otra parte de la 
organización. La retroalimentación negativa que refleja el fracaso significa que 
quizás la implementación requiera más tiempo, recursos, esfuerzo o pensamiento 
o la decisión fue equivocada.  
 
Entonces el proceso vuelve a la primera etapa, inicia de nuevo, de preferencia con 
más información nuevas sugerencias y un planteamiento que intente eliminar los 
errores que se cometieron en la primera ocasión. 
 
3.2 Sistemas Administrativos   
3.2.1 Concepto de Sistemas  
 
Según Gómez Ceja un sistema es una red de procedimientos relacionados entre 
sí y desarrollados de acuerdo con un esquema integrado para lograr una mayor 
actividad de las empresas, es un ensamble de partes unidas por inferencia y que 
se lleva a cabo por las empresas para lograr así los objetivos de la misma.  
 
Sistemas es una serie de funciones, actividades u operaciones ligadas entre sí, 
ejecutadas por un conjunto de empleados para obtener el resultado deseado.  
 
3.2.2   Clasificación de los sistemas  
Sistema determinístico y sistemas probabilísticas (que están dentro de el 
grupo de los complejos). 
 
a) Sistema determinístico. Aquel en que las partes interactúan en forma 
completamente predecible.  
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b) Sistema simple determinista. Aquel que tiene algunos componentes e 
interrelaciones que revelan un comportamiento dinámico completamente  
predecible. 
c) Sistema complejo determinista. La computadora electrónica, que esta 
formada por un sistema sumamente complejo o complicado y 
determinista. 
d) Sistema determinista. Es cualquier sistema del todo determinista como 
el sistema astronómico, puede ser descrito en cierta forma o en detalle, 
sin importar que tan complejo sea. 
e) Sistema probabilístico. Existe incertidumbre, no se puede dar una 
predicción exacta y detallada, sino que solo se puede decir su 
probabilidad en determinadas circunstancias. 
f) Sistema simple probabilístico. El ejemplo de claro de arrojar la 
moneda al aire. Como es posible deducir corresponde a un sistema 
simple, pero impredecible. 
g) Sistema complejo probabilístico. Puede encontrarse en el reflejo 
condicionado de un animal que responde  un estimulo con un 
mecanismo neutro para el placer y el dolor, y otro mecanismo de placer 
o dolor para condicionarlo. 
h) Sistema abstracto. Tratan con herramientas, maquinarias, equipos y en 
general con artefactos reales. Es uno en el que todos los elementos son 
conceptos, lenguajes sistemas de números y otros. 
i) Sistema concreto. Representan atributos de objetos que no existen. Es 
uno donde por los menos dos de sus elementos son objetos. 
      
 Los sistemas naturales pueden ser definidos como aquellos que se desarrollan de 
un proceso natural, como la fotosíntesis. Los sistemas elaborados son aquellos en 
los cuales el hombre ha dado contribución al proceso en marcha, mediante 
objetos, atributos o relaciones. 
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3.2.3   Importancia de los sistemas 
La administración de una organización consiste fundamentalmente en la 
capacidad de manejar sistemas complejos, en mayor o menor grado. Los 
procedimientos, formas y métodos para llevar a cabo las actividades son 
elementos componentes del sistema.  
 
 Los sistemas por tanto serán realistas, objetivos y flexibles, de modo que vaya 
acorde con el momento histórico y la situación en que sean implantados. Es 
necesario que sean claros y que den la posibilidad a cambios estructurales, pero 
no de esencia. Mediante los sistemas se evitan que se pierda de vista los objetivos 
primordiales de la empresa, pues de ser por ellos se caería en divagaciones.      
 
3.2.4   Características de los sistemas 
Existen tres características básicas: 
 
 Todo sistema contiene otros sistemas (subsistemas) y a la vez esta 
contenido en otros sistemas de carácter superior.  
 Todos los componentes de un sistema, así como sus interrelaciones, 
actúan y operan orientados en función de los objetivos del sistema.  
 La alteración o variaciones de una de las partes o de sus relaciones incide 
en las demás y en el conjunto. Sin dejar reconocer  la importancia de las 
otras características, esta constituye uno de los soportes básicos para la 
construcción del modelo o matriz de análisis administrativo. 
 
3.2.5   Principios de los sistemas 
a)   El todo es primero y las partes son secundarias.  
b)    La integración es la condición de la interrelacionalidad de las muchas   partes 
dentro de una. 
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c)    Las partes así constituidas forman un todo indisoluble en el cual ninguna 
parte puede ser afectada sin afectar todas las otras partes 
d)   El papel que juegan las partes depende del propósito para el cual existe el 
todo.  
e)   La naturaleza de la parte y su función se derivan de su posición dentro del 
todo y su conducta es regulada para relación del todo a la parte.  
f)   El todo es cualquier sistema o complejo o configurado de energía y se 
conduce como una pieza única, no importando que tan compleja sea.  
g)   La Totalidad debe empezar como una primicia y las partes, así como sus 
relaciones, deberán evolucionar a partir del todo. 
 
3.2.6   Componentes de los sistemas 
Las partes componentes de cualquier sistema son las siguientes: 
 
a) Insumos  
Constituye los componentes que ingresan (entradas) en el sistema dentro de  el 
cual se van transformando hasta convertirse en producto (salida). 
b) Procesador 
   Es el componente que transforma el estado original de los insumos o entradas, 
en productos o salidas. Factor básico del procesador será la tecnología utilizada, 
dependiendo del tipo o clase del sistema.   
c) Productos 
  Son salidas o la expresión material de los objetivos de los sistemas, son los fines 
y las metas del sistema.  
d) Regulador  
   Es el componente que gobierna todo el sistema, al igual que el cerebro en el 
organismo humano. En la administración el regulador estará constituido por los 
“Plan Operativo para mejorar procesos internos administrativos y gerenciales de la empresa 
 Transportes Castillo Salinas”                                                                
 
                                            Universidad Americana    29 
 
niveles directivos y gerenciales que establezcan las reglas del juego por medio de 
políticas que se instrumentan en planes, estrategias, tácticas, etc.  
e) Retroalimentación  
   Los productos de un sistema pueden constituir insumos del contexto o sistema 
superior. Mediante la retroalimentación los productos inciden en el sistema 
superior, el cual genera energía a través de los insumos que vuelven a entrar en el 
sistema para transformarse nuevamente en producto o salidas. 
 
3.2.7   Teoría de los sistemas aplicada a las organizaciones 
La fuerza de esta teoría de los sistemas aplicada a las Organizaciones  descansa 
en el hecho de que los fenómenos complejos, como las organizaciones sociales, 
pueden ser considerados como grupos de componentes, es decir, como sistemas 
interrelacionados que se interaccionan y adoptan e influyen en el ambiente.  
 
Cuando se habla de Organizaciones  se refiere a cualquier grupo Organizacional 
sin importar su tamaño, denominación o jerarquía. Por tanto puede tratarse de un 
departamento, una oficina, una sección, un taller, una escuela, una iglesia o una 
institución Oficial.  
 
En el Trayecto por alcanzar los objetivos o metas deseados, los procesos 
organizacionales compuestos por personas, equipos, maquinas, etc., procesan 
insumos que provienen del ambiente en forma de autoridad legal y política, mano 
de obra, financiamiento, equipo, facilidades, información, etc. con la energía que el 
mismo ambiente suministra a la organización, ésta transforma los insumos en 
productos que emite en forma de decisiones, políticas, acciones, bienes, servicios, 
etc., para ser total o parcialmente  absorbidos por el ambiente.  
 
“Plan Operativo para mejorar procesos internos administrativos y gerenciales de la empresa 
 Transportes Castillo Salinas”                                                                
 
                                            Universidad Americana    30 
 
 Muchos de los insumos que absorbe del ambiente son productos de otros 
sistemas. A su vez, muchos de los productos que la organización emite pasan a 
formar parte de los insumos de otros sistemas o son absorbidos por la misma 
organización para su propio desarrollo (insumos). Para ser viable, la organización 
debe emitir productos deseables al ambiente externo, asegurándose de este modo 
la provisión de insumos.  
 
Esto quiere decir que las organizaciones necesitan de una corriente constante de 
información y una evaluación sobre la forma como el ambiente reacciona ante los 
productos que emite, y la sensibilidad y efectividad con que responda a los 
cambios en las demandas del mismo, dependerá su viabilidad y fortalecimiento. 
Estos cuatros elementos: proceso Organizacional, insumos, productos y 
retroalimentación, son los elementos esenciales de la nueva teoría de los sistemas 
aplicada a las organizaciones.  
 
3.2.7.1  Eficiencia  
Una organización se puede concebir de la siguiente manera: como un sistema 
cerrado, es decir, vista la organización hacia adentro con ninguna o escasa 
conexión con el ambiente que lo rodea y, por tanto, actuando en forma mas o 
menos aislada e independiente del contexto social, pero absorbiendo de el cierta 
cantidad de energía necesaria (recursos) para su funcionamiento interno.  
 
 Se dará importancia primordial a la estructura y funcionamiento internos y podrá 
inclusive alcanzarse en alto grado de eficiencia dando énfasis a los 
procedimientos más que a los productos obtenidos por la actividad administrativa. 
Dicho criterio tendería a ignorar las cambiantes condiciones ambientales en que 
se encuentran inmersa la organización, por tanto su dependencia del contexto, 
insensibilidad hacia las demandas, objetivos y razón de ser de la organización. En 
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consecuencia se haría presente la necesidad de cambio y adaptación del 
mecanismo interno para poder responder a estas demandas y a los cambios del 
ambiente. 
 
En estas condiciones, el proceso organizacional podrá continuar siendo eficiente 
en su funcionamiento interno pero ineficaz en cuanto a los productos emitidos, si 
es que se emite alguno. 
  
 Al no emitir productos o al hacerlo en cantidad insuficiente o que no solo son los 
deseables, la organización tendrá que ir padeciendo cada vez mas la disminución 
de insumos, con lo que se genera un proceso de desintegración de la organización 
hasta llegar a extinguirse totalmente.  
 
3.2.7.2  Efectividad  
La teoría de los sistemas con énfasis en un enfoque exógeno y en los programas, 
ambiente y cambio, presupone una concepción opuesta a la de los sistemas 
cerrados.  
 
Esta concepción considera los sistemas organizacionales como dependientes del 
ambiente externo, que suministra los insumos y absorbe los productos, por lo que 
el criterio respecto al éxito de la organización toma en cuenta no solo el enfoque 
interno de eficiencia, si no más importante aún, el enfoque externo de efectividad, 
que demanda una constante comunicación e información con el medio respecto a 
los insumos disponibles y los productos deseables, así como sobre los cambios 
que origina la dinámica del ambiente a modo de actuar de acuerdo con ellos.   
 
 En este enfoque la eficiencia continua siendo el criterio valido de funcionamiento 
(endógeno)  pero por si misma no podrá garantizar el éxito y sobrevivencia de la 
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organización. Se requiere además que sea eficaz, es decir, que tenga capacidad 
para responder a los requerimientos del medio en que actúa. 
 
3.2.8 Adaptación y cambios    
 Si los ambientes que rodean a las organizaciones se encuentran en constante 
flujo, un sistema organizacional rígido no podrá sobrevivir a estos cambios si actúa 
en forma constante. En la medida que surjan alteraciones en los insumos o fluctué 
la absorción de productos, debe hacerse reajuste en los componentes internos.  
 
Entonces, si los ambientes no son constantes, el criterio de efectividad  la 
respuesta de la organización a su ambiente tampoco puede ser constante, pues 
los requerimientos de efectividad demandan que las organizaciones anticuen, 
sientan y respondan a los cambios es decir, que solo puede hacerlo cambiando su 
estructura o su comportamiento; por tanto debe desempeñarse en un proceso 
dinámico de adaptación para conservar normas efectivas de relación con el 
ambiente  por medio de ajustes internos constantes.  
 
Este reconocimiento de la necesidad de cambio y adaptación lleva a la teoría de 
los sistemas a un círculo completo, el criterio del éxito administrativo es la 
efectividad entendida como la capacidad del sistema para responder el ambiente. 
El ambiente está en constante movimiento por eso los criterios de efectividad 
también está en constante flujo. 
 
   3.2.8.1 Endoestructura      
Toda Organización ha sido creada con un propósito, debe producir algo que es 
deseado y absorbido por el medio, la organización asegura la provisión de 
insumos que necesita para operar. 
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 Una Organización necesita mantener un grado satisfactorio de eficiencia interna, 
es decir, debe de estar en aptitud de rendir un máximo de productos con un mino 
de recursos materiales humanos, puesto que debe operar con un monto de 
recursos que es necesariamente limitado. 
 
 Los principios de división del trabajo, unidad de mando, delegación, jerarquía, 
especialización, diferenciación funcional, etc. Proveen las bases técnicas de 
ejecución, comunicación, y coordinación para alcanzar un cierto nivel de eficiencia.  
 
 El proceso organizacional como un sistema abierto obliga a hacer énfasis en 
ciertas variables, que pese haber sido ya mencionadas por los teóricos de la 
administración científica, en el contexto de la teoría de los sistemas adquieren 
perfiles e importancia relevantes. La razón de ello es obvia: si la sobrevivencia de 
una organización está dada por la interrelación, dependencia y respuesta 
adecuada al ambiente y no solo por su funcionamiento interno, es necesario 
determinar que variables de origen interno son las que mayor relevancia tienen en 
sus conexiones o enlaces con el medio externo.  
 
Esto no resta valor a las otras variables; pero es necesario destacar aquellas que 
van a garantizar en algún grado de eficacia o de efectividad de la organización.  
Existen variables o factores institucionales más importantes son el liderazgo, la 




 La dirección de cualquier organismo requiere liderazgo principalmente cuando el 
problema no es mantener el status, sino más bien lograr cambios de conducta 
dentro de una organización y un ambiente en donde puedan surgir obstáculos a 
los cambios intentados. Una organización sin liderazgo puede quedar fuera de 
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control y a menos que sea competente técnica y políticamente, en sus 
responsabilidades tanto internas como externas la institución tendrá dificultades 




Es la variable más evasiva de la institución. Es la expresión de los objetivos de la 
organización, qué espera alcanzar y los tipos de acción que intenta emplear. La 
expresión de la doctrina puede desarrollar un fuerte sentido de propósitos o 
cohesión colectivos y aumentar en esa forma la satisfacción de los miembros y la 




Es el conjunto de actividades a que se dedica la organización; son sus productos, 
la conversión de sus doctrinas en acción. Esto involucra un grupo de opciones 
acerca de cómo aplicar los recursos de que se dispone y que corriente de 
productos o servicios se debe proveer.  Es mediante estos programas de acción 
que las innovaciones tecnológicas y sociales por las cuales lucha la institución se 




 La magnitud y calidad de los recursos disponibles para el liderazgo son 
determinantes y esenciales en la efectividad de la organización. Los recursos 
pueden ser considerados como insumos que la organización convierte ya sea en 
productos o servicios, o para aumentar su propia capacidad.  Algunos recursos 
son  autoridad legal y política personal, financiamiento, equipo, facilidades e 
información.  
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El problema para liderazgo es movilizar, a traer estos recursos a la organización e 
instrumentar programas de acción coherentes con las capacidades de estos 
recursos en cualquier tiempo. Siendo los recursos escasos, estarán disponibles a 
la organización siempre a un precio determinado. Este precio es la habilidad de la 
organización para producir bienes o servicios validos para quienes en la sociedad 
controlan o influyen en la asignación de recursos.  
 
Por tanto, la organización debe de hacerse acreedora a su sostenimiento, aunque 
al principio la provisión de medios o acceso a los recursos tengan como base solo 
las expectativas futuras más que los requerimientos  de un resultado inmediato.  
 
3.2.8.1.5 Estructura interna  
 
 La estructura interna es el vehículo mediante el cual la organización extiende su 
influencia en la sociedad, por tanto debe invertirse en ella lo suficiente para 
incrementar y mantener sus capacidades técnicas y sus compromisos con el 
ambiente.     
 
3.2.9   Métodos de implantación  
 
Existen varias formas para implantar mejoras en un sistema o ciclo integral, y cada 
una responde al problema del que se trata o al grado de complejidad del sistema 
puesto en marcha, los métodos más comunes son: 
 El método instantáneo  
 El proyecto piloto 
 La implantación en paralelo 
 El método parcial o por aproximaciones sucesivas. 
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a) El método Instantáneo 
El método de implantación instantáneo es el más aconsejable y el más aceptado 
en la práctica.  
 
Se tiene que haber adiestrado al personal usuario en su funcionamiento y las 
instrucciones de operación del nuevo sistema se deben distribuir entre los 
responsables de la operación. Se implanta un nuevo sistema, a menos que alguno 
de los factores siguiente esté presente: 
 
 Se trata de un cambio radical, que implique el uso de equipo diferente.  
 Si el cambio requiere de la gran utilización de locales separados entre si por 
una gran distancia y no se cuenta con medios adecuados que permitan un 
fácil oportuno desplazamiento.  
 Si la gran mayoría del personal que habrá de operar el nuevo sistema no 
está convencido de su validez.  
 
b) El proyecto piloto  
 
Consiste en realizar un ensayo del nuevo sistema en solo una parte del campo 
funcional en donde habrá de operar, con la finalidad de medir su eficacia. 
 
Una posible desventaja radicará en que no siempre es posible asegurar que lo que 
es válido para una parte del todo, lo es también para las partes restantes.  
 
Además, los proyectos pilotos se destinan recursos fuera de lo normal, así como 
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c) Implantación en paralelo  
 
 Al realizar proyectos implica procedimientos complejos, es recomendable el 
método en paralelo. Este método consiste en la operación simultánea, por un 
periodo determinado, tanto del sistema tradicional como del que se va implantar.     
 
Esto permite realizar modificaciones y ajustes sin crear graves problemas, al 
mismo tiempo que permite el funcionamiento normal del nuevo sistema antes de 
suspender la operación del anterior.  
 
Al iniciarse la etapa de implantación en paralelo, será necesario contar de 
antemano  con los manuales, formas, reportes, circulares, etc.,   que permitan dar 
a conocer el nuevo sistema a los usuarios. 
  
d) Método  parcial o de aproximaciones sucesivas 
 
Este método es el más adecuado para poner en marcha sistemas de gran 
magnitud. Consiste en seleccionar parte del nuevo sistema, o pequeñas porciones 
del mismo e implantarlas procurando no causar grandes alteraciones; se trata de 
un método más lento y cómodo que los anteriores, por lo tanto que, en ocasiones, 
requerirá más tiempo que el previsto al principio.  
 
3.2.9.1  Integración de recursos Humanos y materiales   
    
Una vez elaborado y aprobado  el programa de implantación  el siguiente paso 
consistirá en reunir los recursos humanos y materiales que se necesitaran para la 
operación del nuevo sistema.  
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 Se procederá a imprimir los manuales libretos y diagramas de procedimientos, las 
formas y reportes el mobiliario, equipo y suministro requeridos para operar el 
nuevo sistema.  
 
 Con base en los requerimientos del nuevo sistema y en el programa de 
implantación, deberá seleccionarse y capacitarse al personal que vaya a operar 
los nuevos procedimientos, tomando en consideración que deberán participar en 
todos los pasos de la elaboración del programa y de la implantación misma.  
 
3.2.9.2  Ejecución del programa de implantación  
 
Luego de realizar los pasos anteriores se procede a poner en operación el nuevo 
sistema, aplicando el método de implantación que previamente se haya 
seleccionado, realizando las actividades programadas el efecto y siguiendo los 
lineamientos fijados en los manuales y diagramas.  
 
3.2.9.3   Comunicar a la gente 
Es el más importante, ya que al comunicar por escrito a las áreas que afecta el 
sistema, la gente se hace partícipe del programa de implantación.  
 Lo que especialmente se debe de comunicar:     
 
a) Cambios en la estructura de la organización  
b) Movimientos del personal  
c) Nuevos requerimientos físicos del sistema.  
d) Sensibilizar al personal para el cambio 
e) El entrenamiento detallado y en la descripción de puestos para los trabajadores 
que van a operar el sistema. 
f) Las pruebas de instalación. 
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Durante la implantación es necesario elaborar informes periódicos del avance y de 
los resultados que se están obteniendo con los cambios.  
 
3.2.10 Ambiente Administrativo 
Se pueden distinguir dos clases de ambiente: el cercano, inmediato o enfocado y 
el distante, mediato o difuso.  
 
El ambiente inmediato, cercano o enfocado, se compone de la amalgama de 
personas, organizaciones y medio físico con las cuales la organización tiene 
transacciones o contactos directos e intensivos, además de ser los que 
condicionan las circunstancias que afectan la asignación de recursos y la 
absorción de los productos.  
El contenido y forma del ambiente inmediato dependen, desde luego, de la 
naturaleza de la organización y de sus actividades. 
 
El ambiente distante, lejano o difuso se refiere a las fuerzas más amplias de la 
sociedad o las personas o entidades que influyen o tienen impacto en forma 
indirecta sobre la organización o en forma directa sobre el ambiente inmediato.  
 
Las transacciones de la organización con el ambiente distante, a pesar de ser 
penetrantes, son por tanto indirectas, de baja frecuencia e intensidad, aunque a 
veces de una mayor persistencia en el tiempo, que las del ambiente inmediato.  
 
El conocimiento y sensibilidad de la existencia de los ambientes y de sus 
componentes y conducta son necesarios para que todo director o administrador 
pueda comprender con exactitud no solo los requerimientos del funcionamiento 
eficiente de la estructura interna, sino los que exigen la relación de dependencia 
entre la organización y su ambiente.  
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 3.2.10.1  El Concepto de procedimiento  
Un procedimiento puede considerarse como la sucesión cronológica y secuencial 
de operaciones concatenadas entre sí, que se  constituyen una unidad, en función 
de la realización de una actividad o tarea específica dentro de un ámbito 
predeterminado de aplicación. 
 
 Todo procedimiento involucra actividades y tareas de personal, la determinación 
de tiempo de realización, el uso de recursos materiales y tecnológicos y la 
aplicación  de métodos de trabajo y control para lograr el cabal, oportuno y 
eficiente desarrollo de las operaciones.  
 
  3.2.10.2  El concepto de método 
Un método de trabajos se identifica como la manera de efectuar una operación o 
una secuencia de operaciones.  
 
  3.2.10.3 El concepto de actividad   
Puede definirse como una o más operaciones afines y sucesivas que forman parte 
de un procedimiento ejecutado por un sistema persona o una misma unidad 
administrativa.  
 
3.2.10.4 El concepto de Operación 
Es la división mínima del trabajo. Las operaciones pueden ser físicas o mentales; 
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3.2.10.5  El concepto de Función    
 Conjunto de actividades afines y coordinadas, necesarias para alcanzar los 
objetivos de un organismo social. Con la función se identifican las atribuciones  
que se confieren a un organismo y consiste en una transcripción textual y 
completa de las facultades conferidas a la entidad o a sus unidades 
administrativas de acuerdo con las disposiciones jurídicas que dan base legal a 
sus actividades.  
 
3.2.10.6  El concepto de estructura Orgánica 
Es la forma en que están ordenadas  las unidades que componen una 
organización conforme a criterios de jerarquía. Dentro de la estructura orgánica se 
consignan: 
 Principales puestos y unidades  
 Líneas de autoridad y responsabilidad 
 Niveles jerárquicos  
 
3.2.10.7  El concepto de Simplificación del trabajo  
Es el uso organizado del sentido común para encontrar formas más fáciles, 
mejores de realizar una tarea.  
La simplificación del trabajo posibilita la racionalización de las tareas, lo que 
permite el abatimiento de costos, menor  inversión de capital y el mejoramiento de 
la rentabilidad de nuestros recursos y de los interesados en la empresa.  
 
3.2.10.8   El concepto de productividad   
El término de productividad se conoce como relación entre los bienes o servicios 
producidos, y los factores o insumos empleados para ello. El índice así obtenido 
expresa el grado de aprovechamiento de los recursos y es, por tanto, un indicador 
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de eficiencia al producir un bien o servicio. El índice que relaciona al total de 
producción entre todos los factores productivos se denominan productividad global 
o total.  
 
3.3 Mezcla de Marketing 
3.3.1 Que es Marketing 
 
Según Kotler. Armstrong, el marketing más que ninguna otra función de negocios 
se ocupa de los clientes. Crear valor y satisfacción a los mismos constituye el 
corazón del pensamiento y la práctica del marketing moderno. El marketing se 
define también como el proceso social y gerencial por el que individuos y grupos 
obtienen lo que necesitan y desean creando el intercambio de productos y valor 
con otros.  
 
 La venta y la publicidad son solo parte de la mezcla de marketing mayor, un 
conjunto de herramientas de marketing que juntas afectan al mercado.  
Para explicar mejor esta definición examinaremos los siguientes términos:  
 
• Necesidades, deseos y demandas 
• Productos 
• Valor, satisfacción y calidad 
• Intercambio, transacciones y relaciones 
• Mercados 
 
3.3.1.1  Necesidades, deseos y demandas 
  
Los deseos son las formas que adoptan las necesidades humanas moldeadas por 
la cultura y la personalidad  individual. La gente tiene deseos casi ilimitados pero 
recursos casi limitados, por tanto demandan productos que le proporcionan mayor 
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valor y satisfacción a cambio de su dinero. Los consumidores ven a los productos 
como paquetes de beneficios y escogen el paquete más completo que pueden 
obtener a cambio de dinero. Las empresas de marketing sobresalientes hacen lo 
imposible por entender y conocer las necesidades, deseos y demandas de sus 
clientes.  
 
 Realizan investigaciones acerca de lo que les gusta y lo que les disgusta a los 
consumidores, analizan los datos de indagaciones, garantías y servicios de los 
clientes. Observan a los clientes utilizando sus productos y los de la competencia, 
y capacitan a sus vendedores para que estén al pendiente de las necesidades 
insatisfechas de los clientes. Entender las necesidades, deseos y demandas de 
los clientes en forma detallada es un primer paso muy importante para diseñar 
estrategias de marketing.  
    
3.3.1.2  Productos 
 
 La gente satisface sus deseos y necesidades con productos y servicios. Un 
producto es cualquier cosa que se pueda ofrecer a un mercado para satisfacer un 
deseo o una necesidad. El concepto de productos no está limitado a objetos 
físicos.   
  
Los productos incluyen servicios que son actividades o beneficios que se ofrecen 
a la venta y que son básicamente intangibles y no tienen como resultado la 
propiedad de algo. Si hay ocasiones en la que el termino producto no parece 
apropiado podemos sustituirlo por otros, como satisfactor, recursos u ofertas.   
 
Muchos de los que venden cometen el error de prestar más atención a los 
productos específicos que ofrecen que a los beneficios que dichos productos 
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generan, consideran que están vendiendo un producto más que proporcionando 
una solución para una necesidad. 
 
3.3.1.3   Valor, satisfacción y calidad 
 
 Los consumidores por lo regular enfrentan una amplia gama de productos y 
servicios que podría satisfacer una necesidad dada. Los consumidores toman 
decisiones de compra con base en su percepción del valor que los distintos 
productos y servicios proporcionan. 
   
 El valor para el cliente es la diferencia entre los valores que el cliente obtiene al 
poseer y usar un producto y los costos de obtener productos. No es común que los 
clientes juzguen los valores y costos de los productos con exactitud y objetividad. 
Ellos actúan según el valor percibido. La satisfacción de los clientes depende del 
desempeño percibido de un producto en la entrega de valor, en relación con las 
expectativas del comprador.  
 
Si el desempeño del producto no alcanza las expectativas el comprador quedara 
insatisfecho. Si el desempeño coincide con las expectativas el comprador quedara 
satisfecho. Las empresas con marketing sobresalientes procuran mantener sus 
clientes satisfechos, los clientes satisfechos vuelven a comprar y comunican a 
otros sus experiencias agradables con el producto. 
 
 La satisfacción de los clientes está íntimamente ligada con la calidad. La calidad 
afecta directamente el desempeño de los productos y por tanto la satisfacción de 
los clientes. En el sentido más definido la calidad se puede definir como ausencia 
de defecto, pero casi todas las empresas centradas en el cliente van más allá de 
esta definición limitada de calidad. 
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3.3.1.4  Intercambio, transacciones y relaciones  
 
El intercambio es mucha de las formas que tiene la gente de obtener un objeto 
deseado. Las personas pueden concentrarse en hacer las cosas que hacen bien e 
intercambiarlas por cosas necesarias hechas por otras. Así el intercambio permite 
a una sociedad producir mucho más de lo que produciría con cualquier otro 
sistema. 
 
Mientras que el intercambio es el concepto central marketing, una transacción es 
la unidad de medida del marketing. En el sentido más amplio el que hace 
marketing trata de obtener una respuesta a una oferta. La respuesta podría ser 
algo más que la simple compra o intercambio de bienes y servicios. El marketing 
consiste en acciones que se realizan para obtener una respuesta deseada de un 
público meta hacia algún producto, servicio, idea u otro objeto. 
 
 Más allá de crear transacciones a corto plazo, quienes hacen marketing necesitan 
forjar relaciones a largo plazo con clientes, distribuidores, concesionarios y 
proveedores valiosos. Ellos quieren crear vínculos económicos y sociales fuertes 
prometiendo y entregando de forma consistente, productos de alta calidad, buen 
servicio y precios justos. Cada vez más el marketing se está desplazando de tratar 
de maximizar las utilidades de cada transacción individual a forjar relaciones 
mutuamente benéficas con los consumidores y otras entidades.  
 
3.3.1.5  Mercados 
 
 Los conceptos de intercambios y relaciones nos llevan al concepto de mercado. 
Un mercado es el conjunto de todos los compradores reales y potenciales de un 
producto o servicio. Estos compradores comparten una necesidad  deseo dado 
que se puede satisfacer mediante intercambios y relaciones. El tamaño de un 
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mercado depende del número de personas que sienten la necesidad, cuentan con 
los recursos para realizar un intercambio y están dispuestas a ofrecer dichos 
recursos a cambio de lo que desean. 
 
 Originalmente el término mercado se aplicó al lugar donde compradores y 
vendedores se reunían para intercambiar sus bienes. Los economistas usan el 
término mercado para referirse a un conjunto de compradores y vendedores que 
realizan transacciones con una clase de productos dado, como el mercado de la 
vivienda el mercado de granos. En cambio la gente de marketing ve a los 
vendedores como componentes de una industria y a los compradores como 
componentes de un mercado.  
 
 Las economías modernas operan con bases en el principio de división del trabajo, 
según el cual cada persona se especializa en la producción de algo, recibe un 
pago y compra lo que necesita con ese dinero. Así en las economías modernas 
abundan los mercados. Los productores acuden a los mercados de recursos, los 
adquieren y los convierten en bienes y servicios y los venden a intermediarios los 
cuales los venden a consumidores.  
 
El objetivo de quienes hacen marketing es entender las necesidades y deseos de 
mercados específicos y seleccionar los mercados a los que pueden servir mejor. A 
su vez ellos pueden desarrollar productos y servicios que crearan valor y 
satisfacción para los clientes de esos mercados y generaran ventas y utilidades 
para la empresa. 
 
3.3.2   Marketing de Servicios 
 
Una de las principales tendencias a nivel mundial en los últimos años ha sido el 
impresionante crecimiento de los servicios. Las industrias de servicios varían 
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considerablemente. Los gobiernos ofrecen servicios a través de oficinas de 
empleo, hospitales, agencias de préstamos, servicios militares, departamentos de 
policías, bomberos, servicio postal, agencias reguladoras y escuelas. Las 
organizaciones privadas no lucrativas ofrecen servicios a través de museos, 
beneficencias, iglesias, universidades, asociaciones y hospitales.  
  
Un gran número de organizaciones ofrece servicio: líneas aéreas, bancos, hoteles, 
aseguradoras, consultorías, consultorios médicos, bufetes de abogados, 
compañías de entretenimiento entre otras. No solo existen industrias de servicios 
tradicionales si no que todo el tiempo aparecen nuevos tipos para servir a una 
nueva generación de consumidores faltos de tiempo. 
  
Algunas empresas de servicios son muy grandes, con ventas totales y activos de 
millones de dólares. También hay decenas de miles de prestadores de servicios 
más pequeños. Vender servicios presenta algunos problemas especiales que 
requieren soluciones de marketing especiales. 
 
3.3 Servicio y Dedicación al cliente  
 El problema con que se enfrentan muchos proveedores es que hay muy pocas 
ocasiones en las que puede demostrar a los clientes la competencia de la 
Organización. Ampliar el alcance del servicio y atención al cliente puede aumentar 
el número e importancia de tales contactos. El objetivo de la organización consiste 
en captar y conservar a los clientes.  
 
El beneficio definitivo proviene también directamente de unas relaciones más 
fuertes con el cliente. Con el fin de mejorar la calidad  de los bienes y los servicios, 
prácticamente la mayoría coinciden en que la organización debe “escuchar a los 
clientes”.  
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3.4.1   El Servicio y Atención al Cliente: una actividad importantísima    
 Puede ocurrir que los clientes no aprecien los aspectos técnicos más refinados 
del diseño de nuestro producto, aunque éstos representen muchas horas o años 
de investigación y esfuerzos esmerados. Pero sí notarán enseguida la frecuencia  
que se estropea el producto, la facilidad o dificultad que entraña su reparación y si, 
en sus relaciones con nuestra empresa, notaron que fueron tratados bien o, por el 
contrario, se llevaron la impresión de que resultaban molestos.  
 
 Lo que se teme es que el servicio y atención al cliente se convierta también en un 
estereotipo. El peligro estriba en que la dirección crea que ello ocurre sólo porque 
ha apercibo un nuevo lenguaje centrado en el cliente. Las empresas están 
empezando a comprender que es vital los costos y la calidad del proceso 
productivo. Las mejorar no se dan sin una acción directa encaminada a cambiar la 
manera de hacer las cosas, y esto es especialmente valido para el servicio al 
cliente.   
 
3.4.2 El servicio y atención al cliente: sus ventajas  
 La primera ventaja, que es una mayor confianza por parte del cliente. Los clientes 
juzgan la calidad del producto a tenor de lo que ven y entienden.  
 
En un registro más positivo, gestionar debidamente todos los aspectos del 
contacto con el cliente, y los requisitos que ello plantea, consigue dar la impresión 
de una organización que sabe lo que se trae en manos. Los clientes con confianza 
son más fáciles de abordar, pues cuando notan que todo está bajo control causan 
menos trastornos y exigen menos garantías.  
 
 La segunda ventaja es el buen servicio y atención al cliente debería asegurar que 
el cliente obtenga el máximo valor en su compra a la vez debería permitir a los 
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clientes experimentar de manera rápida y fácil todas las potencialidades de su 
compra. Las exigencias del servicio al cliente tienen que ser consideradas a través 
del ciclo comercial, desde la primera fase de planificación hasta la provisión de 
una documentación clara, y de un fácil asesoramiento. 
 
Existen claras ventajas en aproximarnos más a los clientes y por lo tanto, en 
comprender sus necesidades.  
Aparte de desarrollar unos bienes y servicios de mejor calidad incorporando las 
genuinas prioridades del cliente, hay cada vez mayores posibilidades de descubrir 
nuevas oportunidades comerciales.   
Un competente servicio y atención al cliente debe conducir a una mayor lealtad del 
cliente.  
 
3.4.3  Objetivo del servicio y atención al cliente 
El objetivo primordial del servicio y atención al cliente es el de asegurar que el 
cliente obtenga el mayor provecho y valor por su compra.  
 
El ámbito general de la logística o la distribución suele considerase, 
frecuentemente, como servicio al cliente. Por este ámbito se suele entender 
gestionar los canales de venta, desde el recibo de pedido hasta el envío, 
asegurando que el consumidor final del producto experimente un óptimo equilibrio 
entre disponibilidad y precio.  
 
Esta actividad tiene especial importancia para el apoyo posventa ya que la red de 
distribución del producto original debería de ser, también, capaz de expedir piezas 
de repuesto para garantizar la rápida y cabal realización del servicio.  
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Existen ciertos puntos que entran claramente en el ámbito del servicio y atención 
al cliente: 
 Campo de actuación  
 Contratos de mantenimiento  
 Garantías 
 Ayuda y asesoramiento al cliente 
 Educación y Formación 
 Reparación del producto 
 Gestión del comerciante 
 Disponibilidad de los recambios  
 
3.5 Diseño de Planeación 
3.5.1 Tipos de planeación  
3.5.1.1 Planeación Estratégica 
 
Podemos decir que planeación estratégica es un proceso continuo y sistemático a 
través del cual la organización toma sus decisiones conociendo de la manera más 
detallada el entorno, lo que le permite a la empresa organizar de forma racional 
sus recursos materiales ($), personal y conocimiento del mismo, para poder 
alcanzar los objetivos planteados. 
 
La planeación implica el uso de intuición y el análisis para determinar las 
posiciones futuras que la empresa desea alcanzar. 
 
La planeación es un proceso dinámico porque permite estar preparado para 
realizar cambios o modificaciones al plan original con el fin de responder a las 
cambiantes circunstancias del entorno. 
Identifica y lleva a la práctica los objetivos a largo plazo de la empresa. 
“Plan Operativo para mejorar procesos internos administrativos y gerenciales de la empresa 
 Transportes Castillo Salinas”                                                                
 
                                            Universidad Americana    51 
 
La planificación Estratégica no es un pronosticador de los niveles de ventas de un 
producto; no representa una programación de futuro, ni tampoco el desarrollo de 
una serie de de planes que puedan servir de modelo para el uso diario. 
 
La planificación formula asuntos fundamentales como el tipo de negocio 
adecuado, objetivos básicos, grado de participación de mercado proyectada a 
captar, etc. 
La planificación es un enfoque de sistema para guiar a una empresa durante un 
tiempo a través de su medio ambiente, para lograr las metas planteadas. 
La planificación estratégica trae consigo ventajas y beneficios para las 
organizaciones que la ponen en práctica. 
 
a) Definición de mercados y clientes para establecer con precisión a quién busca 
prestar servicios la empresa. 
b) Análisis del entorno para examinar los componentes claves del contexto en el 
cual opera la empresa. 
c) Evaluación de la empresa para explorar fortalezas y debilidades.  
d) Teniendo como base el resultado de este análisis, la empresa desarrolla una 
estrategia que se estructura sobre sus potencialidades y desarrolla las áreas 
clave que necesitan mejorarse con el fin de prestar un mejor servicio a sus 
clientes y obtener rentabilidad. 
e) Mantiene a la dirección y a su personal enfocado en el futuro y en el presente 
al mismo tiempo. 
f) Sirve como refuerzo de los principios planteados en la misión y visión. 
g) Fomenta la comunicación y coordinación entre los departamentos y/o unidades 
de negocios de la organización. 
h) Ayuda a priorizar los recursos con que cuenta la organización. 
i) Permite que las decisiones de todos los niveles organizacionales se integren 
en uno solo.  
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j) Ayuda a conocer el propósito de la organización.  
k) Permite conocer las ventajas que se pueden mantener a largo plazo en cada 
uno de los negocios con el propósito de reaccionar adecuadamente según las 
amenazas y oportunidades que el entorno presente.  
l) Compromete a todos los niveles de la empresa: corporativo, empresarial y 
funcional. 
 
3.5.1.2 Planeación Operativa 
Una vez identificadas las metas y planes estratégicos de la organización, estos se 
convierten en el fundamento de la planeación realizada por gerentes de nivel 
medio y operativo. Las metas y planes se hacen más específicos e implican 
periodos más cortos a medida que la planeación va del nivel estratégico al 
operativo.  
  
 La planeación táctica traduce metas amplias y planes estratégicos en metas y 
planes específicos, que son importantes para una porción definida de la 
organización, a menudo un área funcional, como marketing o recursos humanos.  
 
Los planes tácticos se enfocan a las principales acciones que deben realizar una 
unidad para cumplir su parte del plan estratégico. 
 
 La planeación operativa identifica los procedimientos y procesos específicos que 
se necesitan en los niveles más bajos de la organización. En general los gerentes 
de nivel operativo desarrollan planes para periodos muy cortos y se centran en 
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3.5.2 Aspectos críticos de la estrategia  
 
Existen diversos tipos de cambio que afectan las estrategias: 
 
 El diseño de la estructura de una Organización.  
 El estilo de administración característico de la empresa.  
 Las relaciones de la empresa con el exterior (sobre todo gubernamentales). 
 Los asuntos relacionados con adquisiciones, despojos o control de 
divisiones. 
 La posición internacional de la empresa y sus relaciones.  
 La capacidad de la organización para innovar. 
 Las repercusiones que el crecimiento de la organización tienen para la 
motivación de su personal.   
 Los cambios de valores y de expectativas, así como sus consecuencias en 
las relaciones con los obreros y los profesionales de la organización.  
 Los cambios tecnológicos que afectan a la organización. 
  
3.5.2.1  El Subsistema de la Diversificación.  
 Las estrategias para la diversificación ofrecen un magnífico ejemplo de valor que 
significa avanzar en forma incremental. Los procesos incrementales sirven de 
ayuda para los aspectos formales de la diversificación, así como para los aspectos 
psicológicos y políticos.  
 
3.5.2.2  El Subsistema de una Reorganización grande.  
 Los cambios en la organización, a gran escala, pueden tener consecuencias 
negativas para las políticas de la organización y su estructura social. El 
incrementalismo lógico permite que estas consecuencias negativas se eviten con 
mayor facilidad. Conforme la organización avanza en forma incremental, es capaz 
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de evaluar los nuevos roles, las habilidades y las reacciones personales de los 
involucrados en la reestructuración.  
 
3.5.3  La planificación Formal para la estratégica de la empresa 
 La planificación a largo plazo propicia horizontes de tiempos más largos y facilita 
la evaluación de los planes a corto plazo.  
La planificación puede hacer que el incrementalismo se convierta en una práctica 
normal de la organización por dos motivos. En primer lugar, la mayor parte de la 
planificación se da “de la base hacia arriba”, y las personas que se encuentran en 
la base tienen intereses depositados en los productos y procesos existentes. 
 
 En segundo, los ejecutivos quieren que la mayor parte de los planes estén 
siempre “vivos”, que solo sirvan como marco, ofreciendo el curso y la consistencia 
de las decisiones incrementales. Por tanto, la planificación formal debidamente 
usada, puede formar parte de la lógica incremental.  
 
  3.5.3.1  Despertar la Conciencia de la Organización. 
En las primeras etapas, los procesos administrativos son amplios, tentativos, 
formativos, buscan información y eluden, a propósito, los compromisos 
irreversibles. También procuran no provocar a las personas que se podrían oponer 
a una idea.  
 
3.5.3.2  Cambios de Táctica y Soluciones Parciales. 
Estos pasos son típicos para desarrollar una nueva posición estratégica, sobre 
todo cuando las primeras soluciones para los problemas tienen que ser parciales, 
tentativas experimentales. Los ajustes de la táctica, o una serie de programas 
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breves, suelen encontrar poca resistencia. Mientras que los cambios estratégicos 
grandes se podrían topar con muchísima oposición.   
 
Estos enfoques permiten seguir adelante con las fuerzas existentes, al mismo 
tiempo que, al margen se modifica su impulso. La experimentación se puede dar 
con un mínimo de riesgos y desembocar en muchas formas que conducen al éxito.  
 
3.5.3.3  Crear Reservas de Compromiso  
 Los proyectos pequeños, muy al fondo de la organización, se usan para probar 
opciones, crear habilidades o lograr el compromiso para varias opciones posibles. 
El ejecutivo proporciona metas amplias, clima adecuado y apoyo flexible de 
recursos, sin un compromiso publicó. Esto evita que la atención se centre en un 
proyecto dado cualquiera y la identificación con el mismo.  
 
3.5.3.4  Formalizar el Compromiso 
Este es el último paso del proceso de creación de estrategias con la lógica 
incremental. Suele presentarse después de lograda la aceptación general y 
cuando se presenta el momento indicado. Normalmente, la decisión se anuncia en 
público, se crean programas y presupuestos y se alinean los sistemas de control y 
remuneración a efecto de reflejar los puntos importantes estratégicos que se 
buscan.  
 
3.5.3.5 Continuar con la Dinámica y Cambiar el Consenso 
 Los gerentes estrategas efectivos introducen, de inmediato, ideas y estímulos 
nuevos en la cúspide, a efecto de conservar la adaptación de los afanes 
estratégicos que se acaban  de solidificar.  
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3.5.3.6  No es un Proceso Lineal   
 Hay que recordar que la validez de una estrategia no reside en su claridad 
prístina, ni en sostener  su estructura rigurosamente. Su valor radica en su 
capacidad para captar la iniciativa, para enfrentar los hechos que se pueden 
conocer de antemano, así como para aprovechar y concentrar los recursos 
conforme van surgiendo oportunidades y tendencias nuevas. Esto permite a la  
organización aplicar los recursos en forma por demás eficaz, para alcanzar las 
metas elegidas.  
 
3.5.4   Integración de la Estrategia 
3.5.4.1  Concentrarse en unos Cuantos Afanes Clave 
 Los buenos gerentes estrategas están siempre tratando de destilar unos cuantos” 
temas centrales” que reúnen las acciones de la empresa. Éstas conservan el 
punto focal y la consistencia de la estrategia. Facilitan la posibilidad de discutir y 
vigilar los cursos que se pretenden. Por lo contrario, los modelos formales, 
diseñados para seguir la pista del avance logrado por las divisiones a fin de 
realizar la estrategia, tienden a quedar atrapados en un montón de trámites, 
procedimientos, y burocracia rígida.   
 
3.5.4.2  La Administración por Coalición  
 El fondo de todo desarrollo controlado de las estrategias es la administración por 
coalición. Los mandos altos actúan en el punto donde confluyen las presiones de 
todas las partes interesadas. Estas partes interesadas forman coaliciones, de tal 
manera que los gerentes  deben tomar parte activa en la formación de las suyas 
propias. La selección de personal y la administración por coalición son los últimos 
controles que los ejecutivos de primera línea y la tienen para dirigir y coordinar las 
estrategias de sus compañías.  
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3.5.5  Análisis de las cinco fuerzas de M. Porter  
3.5.5.1  Como las fuerzas Competitivas le dan forma a la Estrategia 
 La esencia de la formulación de la estrategia es adecuarse o adaptarse a la 
competencia. La situación de competencia en una industria depende de cinco 
fuerzas básicas, la fuerza colectiva de estos factores determinan la máxima 
utilidad potencial de una industria. 
 
 Cualquiera que sea su fuerza colectiva, la meta del estratega corporativo consiste 
en encontrar una posición en la industria donde su empresa pueda defenderse 
mejor contra esas fuerzas o pueda ejercer influencia en ellas para que le sea 
favorable.  
 
 El conocimiento de estos orígenes fundamentales de presión competitiva permite 
consolidar una agenda o programa estratégico de acción.  Destacan los puntos 
fuertes y las debilidades de la compañía, promueven la ubicación de la misma en 
la industria, aclaran las áreas donde los cambios estratégicos son susceptibles de 
generar mayor rendimiento y hacer énfasis en los sitios donde las tendencias de la 
industria prometen tener mayor significado, ya sea como oportunidades o riesgos.  
 
3.5.5.2 Fuerzas en Contienda 
Toda industria tiene una estructura subyacente o un conjunto de características 
económicas y técnicas fundamentales que dan origen a estas fuerzas 
competitivas.    
 
El estratega que desea el posicionamiento de su empresa, de tal forma que se 
adapte mejor al ambiente de la industria o para influir en ese ambiente a favor de 
la propia empresa, debe conocer que hace que el ambiente sea sensible.  
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Este concepto de competencia abarca por igual a las industrias que operan en el 
área de servicios y a las que venden productos.  
 
3.5.5.3 Riesgo de Competencia  
 El grado de seriedad del riesgo de competencia depende de las barreras 
presentes y de la reacción de los competidores existentes que el nuevo 
participante puede esperar.  
 
Existen seis orígenes principales de barreras contra la competencia:  
 
a) Economía de Escala: estas economías evitan la competencia obligando al 
aspirante, ya sea a competir a gran escala o bien, a aceptar una desventaja en 
costos. Las economías de escala pueden actuar también como un obstáculo 
para la distribución, la utilización de la fuerza de ventas, el financiamiento y 
casi cualquier otra parte de una empresa.   
 
b) Diferenciación de un producto: la identificación de la marca crea una barrera al 
obligar a los nuevos participantes a gastar mucho para superar la lealtad de los 
clientes. La publicidad, el servicio a clientes, ser el primero en la industria y las 
diferencias de productos están entre los factores que promueven la 
identificación de la marca. 
 
c) Requerimiento de capital: el capital es necesario no solo para instalaciones 
fijas sino también para crédito a clientes, inventarios y absorber perdidas por 
inicio de operaciones.  
 
d) Desventajas en costos independientes del tamaño: las empresas atrincheradas 
pueden tener ventajas en costos que no disponen competidores potenciales, 
sin importar cual sea su tamaño sus economías de escala factibles. Estas 
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ventajas se pueden derivar del acceso a las mejoras fuentes de materia prima, 
los activos comparados  precios anteriores a la inflación, los subsidios del 
gobierno o la ubicación favorable. 
 
e) Acceso a los canales de distribución: cuanto más limitados sean los canales de 
mayoreo o menudeo y mientras más amarrados  tengan a los competidores 
existentes obviamente será más fácil competir en la industria. 
 
f) Política Gubernamental: el gobierno es capaz de limitar o a un evitar la 
competencia en industrias con controles de requerimientos de licencias y 
acceso limitado a la materia prima. 
 
3.5.5.3.1 Condiciones Cambiantes 
 
Es importante destacar dos puntos adicionales relativos al riesgo de la 
competencia. Primero, desde luego, cambia a medida que lo hacen estas 
condiciones. Segundo, las decisiones estratégicas que abarcan un segmento 
extenso de una industria pueden tener un impacto mayor sobre las condiciones 
que determinan el riesgo de competencia.  
 
3.5.5.4 Proveedores y Compradores Poderosos 
  Los proveedores pueden ejercer su poder de negociación con los participantes 
en una industria aumentando los precios o reduciendo la calidad de los bienes y 
servicios adquiridos. Por tanto, los proveedores poderosos pueden exprimirle 
rentabilidad a una industria incapaz de recuperar incrementos de costos en sus 
propios precios.  
 
El poder de cada proveedor o grupo comprador importante depende de varias 
características de la situación  de la situación de su mercado y de la importancia 
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relativa de sus ventas o comprar a la industria, comparadas con sus negocios a 
nivel global.  
Un grupo proveedor es importante si:  
 
 Está dominado por pocas compañías y esta más concentrado que la 
industria a la que le vende. 
 Su producto es único o al menos diferenciado o si ha establecido costos 
fluctuantes. Los costos fluctuantes son costos fijos que enfrentan los 
compradores al cambiar de proveedores.  
 No está obligada a competir con otros productos por ventas en la industria.  
 Significa un reto de integración directa en la industria de la empresa. Esto 
permite verificar la habilidad de la industria para mejorar los términos en 
que compra.    
 La industria no es un cliente importante del grupo proveedor. Si la industria 
es un cliente importante, las fortunas de los proveedores estarán 
estrechamente vinculadas con la industria y desearan proteger la industria a 
través de precios razonables y apoyo en actividades como menudeo y 
distribución y la gestoría.  
 
Un grupo Comprador es importante si: 
 
 Está concentrado en compras de gran volumen. Los compradores en gran 
volumen son fuerzas particularmente importantes si la industria se 
caracteriza por costos fijos considerables.  
 Los productos que compra a la  industria son estándar o no diferenciados. 
Los compradores aseguran siempre que puedan comprarle a proveedores 
alternativos, son capaces de lograr que una empresa se enfrenta a otra.  
 Los productos que compra a la industria forman un componente de su 
producto y representan una parte importante de sus costos. 
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 Obtiene escasa utilidades, lo cual genera un gran incentivo para disminuir 
sus costos de compras. Sin embargo, a menudo los compradores rentables 
son menos sensibles a los precios. 
 El producto no es importante para la calidad de los productos o servicios del 
comprador. Donde la calidad  de los productos del comprador se ve muy 
afectada por el producto de la industria, por lo general, los compradores son 
menos sensibles a los precios.  
 El producto de la industria no le ahorra dinero al comprador, rara vez el 
comprador es sensible a los precios; por el contrario, lo que le interesa es la 
calidad. 
 Los compradores presentan un riesgo de integración inversa para fabricar 
el producto de la industria. Sin embargo, en ocasiones, una industria 
plantea una amenaza a los compradores en el sentido de que sus 
integrantes se pueden integrar en sentido inverso.  
 
3.5.5.5  Productos Sustitutos  
 Al fijar un máximo en los precios que puede cobrar, los productos o servicios 
sustitutos limitan el potencial de una industria. 
  
 La retribución que ofrezca el desempeño de los precios de los productos 
sustitutos, más firmes será el límite que se fije al potencial de utilidades de la 
industria. Los sustitutos no sólo limitan las utilidades en un tiempo normal; reducen 
asimismo la bonanza que pueda generar una industria en épocas de auge.  
  
 Los productos sustitutos que merecen mayor atención estratégica son aquellos 
que: 
a) Están sujetos a tendencias que mejoran la retribución y desempeño de 
precios al producto de la industria 
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b) Son fabricados por industrias que proporcionan altas utilidades. A menudo, 
los sustitutos entran en juego rápidamente si algún desarrollo incrementa la 
competencia en sus industrias y causa de precios o mejoría en el 
desempeño.  
 
3.5.5.6 El Juego por las Posiciones  
 
 La rivalidad entre los competidores existentes con frecuencia toma la forma de un 
juego por las posiciones, utilizando tácticas como la competencia en precios, la 
introducción de productos y el golpeteo de la publicidad. La rivalidad intensa se 
relaciona con la presencia de gran cantidad de factores: 
 
 Los competidores son numerosos o casi del mismo tamaño y su poder es 
similar.  
 El crecimiento de la industria es lento, lo cual precipita batallas por 
participación en el mercado que implica a los integrantes que favorecen el 
crecimiento.  
 El producto o servicio carece de diferenciación o de costos fluctuantes, lo 
cual afecta a los compradores y protege a uno de los competidores de que 
otro ataque a sus clientes.  
 Los costos fijos son altos o el producto es perecedero, lo cual genera una 
fuerte tentación por reducir los precios.  
 Por lo general, la capacidad aumenta en medida muy significativa. Tales 
incrementos, modifican el equilibrio entre oferta y demanda y, con 
frecuencia, conducen a periodos de exceso de capacidad y recortes de 
precios.  
 Las barreras para la salida son altas. Las barreras contra la salida, como 
los activos muy especializados o la lealtad de la administración hacia una 
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empresa en particular hacen que las empresas sigan compitiendo, aun 
cuando tal vez obtengan utilidades bajas o hasta negativas de su inversión.   
 Las estrategias de los rivales son diversas así como sus orígenes y 
“personalidades” tienen diferentes ideas acerca de cómo competir y 
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  Con la elaboración del plan operativo la empresa pretende tener eficiencia y 
eficacia en los procesos internos de la empresa para optimizar las exigencias del 
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V.-  Diseño Metodológico 
 
5.1.   Tipo de investigación: 
 
El tipo de investigación que se aplicó en el presente estudio fue en primer instancia 
exploratoria; para recopilar información específica de la situación actual sobre 
información reciente  y datos relevantes que sirvieron para la elaboración del 
presente documento  y finalmente fue concluida con una investigación de carácter 
descriptivo con el fin de analizar la situación actual de la empresa que se relaciona 
con el sector transporte económico para generar oportunidades de mejoramiento y 
de inversión.   
 
5.2.  Universo y  Muestra: 
 
El universo fue conformado por la empresa a la cual se efectuó el presente estudio 
y la muestra utilizada fueron las personas que laboran en dicha empresa de 
transporte.  
El método que se utilizo para el estudio fue el no probabilístico, debido a que el 
universo y muestra son demasiado pequeños es decir se ejecutó un muestreo por 
conveniencia. Por esta razón no se hizo uso de ninguna de las formulas. 
 
5.3  Objeto de Estudio: 
 
El objeto de estudio fue gerencia basada en los objetivos planteados, los 
trabajadores orientada al proceso administrativo y cliente actual que demanda el 
servicio de transporte. 
 Para hacerlo posible  se realizaron entrevistas y encuestas con un formato 
predeterminado a los directores o encargados de la  compañía y cliente actual. 
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5.4 Técnicas de recolección de datos: 
 
5.4.1 Información Primaria: La Información primaria son datos relevantes que  
obtuvimos de las encuestas aplicadas a los trabajadores y  de las entrevistas a la 
gerencia y al cliente actual.     
Encuestas: 
 Como instrumento de recopilación de datos primarios se utilizaron las encuestas 
que contaban con cuestionarios de preguntas cerradas. 
 
Entrevistas:  
Gerentes de la empresa y cliente actual. 
 
Observación:  
Además hicimos uso del método de observación ya que permite ver a simple vista  
las deficiencias que presentó la empresa en cuanto a organización, dirección y 
planificación.   
 
5.4.2  Información secundaria: Estas fuentes están formadas por la información 
que ya existe en cuanto a tema relacionado con el que se abordará. El estudio 
utilizó como fuente secundaria libros e Internet, además documentos que brindo la 
empresa como  un pequeño organigrama. 
  
   5.5 Selección del instrumento:  
            
Entrevista 
 
Uso de la entrevista estructurada con preguntas abiertas y cerradas, este tipo de 
entrevista sirvió para obtener información relevante relacionada con el tema de 
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investigación el cual nos permitió evaluar  datos sobre sus puntos de vistas en 
términos de las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas.  
       
    Encuestas  
 
Se aplicaron encuestas a los trabajadores de la empresa TRANSCASA para 
conocer las deficiencias en las funciones y tareas de la organización.  
 
5.6  Técnicas de procesamiento y análisis 
 
 Las técnicas de análisis y procesamiento de datos recopilados se obtuvieron por 
medio de los análisis técnicos (matrices, tablas, histograma) y análisis económico 
que permitió procesar la información y generó los resultados esperados, auxiliados 
del programa informático Excel. 
 
 La presentación de los datos se realizó mediante tablas, cuadros, figuras y 
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6.1 Conocer las características funcionales organizativas de la empresa en 
cada uno de los departamentos con el fin de determinar su 
problemática. 
 
6.1.1  Entrevista implementada a la Gerencia Administrativa-financiera 
Lic. María Teresa Castillo S. 
Gerencia Administrativa-financiera  
 
El objetivo de la entrevista es conocer la percepción actual de la Gerencia 
Administrativa-Financiera en base al procesos internos administrativos gerenciales 
y sus procesos de apoyo de mezcla de marketing y logísticos.  
 




¿En base a que se realizan los planes?  
Los planes se realizan en base al crecimiento de la oferta y la demanda, debido a 
la situación económica que vivimos en nuestro país. 
 
¿En qué áreas se realizan los planes? 
Los planes se realizan en base a las finanzas porque son los que al final evalúan 
las tarifas para la operación  es decir el movimiento de transporte de la empresa 
 
¿Quiénes realizan los planes operativos? 
Los planes operativos, los realizan en conjunto el gerente administrativo, el 
gerente financiero y el gerente de operaciones. 
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¿Cree que la empresa debe realizar planes operativos formales? 
Si, creemos que la empresa debe realizar planes operativos formales, ya que una 
empresa con dichos planes es la empresa que surge y progresa teniendo objetivos 
los cuales se convierten en estrategias que la guían hacia el desarrollo y 




¿Qué tipo de liderazgo emplea para propiciar el trabajo en equipo? ¿Por 
qué? ¿Ha sido eficiente? 
  El liderazgo que hemos empleado para propiciar el trabajo en equipo es el 
liderazgo participativo, ya que permite interactuar con los trabajadores en un 
ambiente de confianza en donde puede aportar y expresar opiniones que son 
tomadas en cuenta para la mejora dentro de la empresa y hasta el momento ha 
sido eficiente.  
   
¿Cómo propicia el trabajo en equipo entre todos los trabajadores? 
  A través de la comunicación y de la unidad se garantiza un excelente trabajo en 
equipo. Es decir orientarlos a que todos se orienten hacia la misma meta para 




¿Cómo es la comunicación actual entre sus trabajadores? 
  Consideramos que la comunicación es excelente entre los trabajadores y los 
superiores. Las inquietudes o aportes para la mejora de la organización hechas 
por ellos son tomadas en cuenta. 
 
“Plan Operativo para mejorar procesos internos administrativos y gerenciales de la empresa 
 Transportes Castillo Salinas”                                                                
 
                                            Universidad Americana    71 
 
¿Sus trabajadores se sienten actualmente motivados en el desarrollo de sus 
labores? 
 Sí, se sienten motivados porque cumplen en tiempo y forma con las tareas y 
actividades que se les han designado. Si tienen alguna inquietud se les aclara 
 
 Instalaciones 
¿Cumple la empresa con las expectativas de los clientes en cuanto al tipo, 
tamaño y condiciones de las instalaciones de la oficina que poseen? 
 
Si, cumple con las expectativas de tipo, tamaño y condiciones de nuestras oficinas 
 
¿Cree usted necesario que la mejora en condiciones de infraestructura 
mejore la satisfacción de los clientes? 
No, necesariamente. Aunque no omitimos manifestar que a largo plazo podríamos 
reestructurar el tamaño de la oficina. 
 
 Proceso logístico 
Pronósticos de ventas 
 
¿Se cuenta con un sistema formal de pronósticos de ventas? 
No contamos con un sistema formal de pronóstico de ventas ya que nos regimos 
bajo la oferta y la demanda 
 
¿Es necesario contar con un sistema formal de pronóstico de clientes? 
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¿Qué tipo de control se lleva a cabo en el sistema de transporte? 
  Se lleva el control operacional, que es la regulación de la ruta logística a seguir 
para que sea cumplida en tiempo y forma y el control financiero, en el que se da a 
conocer el valor del flete, combustible, viáticos y salarios de los conductores. 
 
¿Cuál es la cantidad actual de flota vehicular? 
   Actualmente contamos con una pequeña flota de 5 camiones los cuales se 












¿Cuáles son los servicios ofrecidos? 
  Transportación de carga y logística terrestre en contenedores a nivel nacional e 
internacional. 
 
¿Cuáles son las expectativas de servicios a ofrecer?    
   Nuestras expectativas de servicios a ofrecer se vinculan directamente con 
nuestra misión y visión, que se resumen en  brindar un excelente servicio de 
transportación de carga y logística terrestre desde su punto de partida  hacia su 
 Cabezales (TRANSCASA) 
No. Modelo Año 
1 Freightliner (Azul) 96 
2 Freightliner (Blanco) 95 
3 Freightliner (Blanco) 96 
4 Freightliner (Azul) 94 
5 Mack (Blanco) 97 
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destino final, satisfaciendo las necesidades de calidad, seguridad y tiempo de 
respuesta de nuestros clientes.  
 
Mezcla de marketing 
 
¿Cuáles son las políticas de precios? 
  Los precios se regulan con los precios del combustible ya que  no podemos tener 
precios fijos o congelados en cuanto al valor del flete, esto va a depender del 
incremento del precio de petróleo semanalmente.  
 
¿Cuáles son las políticas de servicio? 
 
   Nuestra satisfacción en cuanto al servicio consiste en vernos como una empresa 
consolidada en el manejo de la logística ofreciendo un excelente servicio de 
transporte  a nuestros clientes consolidando la seguridad y confianza. 
   La rapidez en tiempo y forma de entrega, la honestidad son parte de nuestros 
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6.1.2  Encuesta implementada  a trabajadores de la empresa. 
 



























33,3 22,2 0 44,4
Numero de personas 3 2 0 4




El  45% de los trabajadores actuales tienen mas de cinco años  de estar laborando 
para la empresa Castillo Salinas.  El 33 % tienen un año de laborar para esta 
empresa y el otro 22% tiene entre 1 año y 2 de trabajar para la empresa. 
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¿Conoce usted la misión, visión y valores de la Empresa 





Porcentaje de trabajadores 100 0
Si No
 
Gráfico 2.   El 100% de los trabajadores tienen conocimiento de la misión, visión y 





















Gráfico 3.   El 100% de los encuestados mencionaron que sus funciones si están 
debidamente establecidas y dirigidas.  
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Porcentaje de trabajadores 0 100






Gráfico 4.  El 100% no labora según un manual de procedimientos y de 







No definidosDefinidos pero no facilitadosSe me han facilitadoFacilitado pero incomprensibles
Frecuencia 0 0 9 0
Porcentaje de Trabajadores 0 0 100 0













Gráfico 5.   El 100% de los encuestados concluyeron con que se les ha facilitado 
estos procedimientos.  
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(De los que contestaron si) ¿Quién es el encargado de 




Porcentaje de trabajadores 56 0 44 0








El 56% de los trabajadores reveló gerencia es el encargado de llevar y dirigir las 
funciones y procedimientos que desempeñan los empleados y el otro 44%  
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¿Cree usted necesario que se elaboren manuales de 











El 100% de los encuestados dijo que es necesario elaborar y desarrollar un 
manual de procedimientos ya que significaría un beneficio mutuo, es decir tanto 
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Control de tareas Otros
Porcentaje de trabajadores 56 0 44 0
Frecuencia 5 0 4 0




El 56% de los empleados revelaron que sus tareas serán más organizadas y cada 
quien desempeñaría mejor su labor y función, el otro 44% dijo que  la empresa 
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Exce lente Bien Regu lar Ma lFrecuencia 7 2 0 0
Porcenta je de  trabajadores 78 22 0 0




% de  tr abajadores
Variables
¿Cómo ev alúa e l liderazgo de la Gerencia o jefe inmediato 
ha cia la  planeac ión, direc ción, control y manejo de pe rsonal?
Frecuenc ia 
Po rcentaje  de 
trabajadores
 Gráfico 9.  El 78% menciona que es excelente el trabajo que desarrolla y el otro 





















Gráfico 10. El 100% menciona que las políticas de Recursos Humanos  que 
implementa la empresa son adecuadas. 
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¿Qué medidas requiere la empresa para mejorar su 
proceso en el desempeño de sus Recursos Humanos?
Frecuencia 3 0 6 0
Porcentaje de trabajadores 33 0 67 0
Supervisión Inducción en Capacitación Inducción
  
Gráfico 11 
El 67% reveló en que deberían de tener más capacitaciones, de esta forma el 
personal desempeñaría mejor  su trabajo ya que tiene mayor conocimiento con 
cada capacitación que se le brinde y el otro 33% respondió que lo indicado es que 
las tareas sean supervisadas frecuentemente para que midan el desempeño de 
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Porcentaje de trabajadores 56 44 0 0
Frecuencia 5 4 0 0
Excelente Bien Regular Mal
 
Gráfico 12 
El 56% de los empleados de la empresa evalúa como excelente las condiciones 
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Incorporar área a los
trabajadores
 
 Gráfico 13.   
El 22% de los empleados, reveló que se de debe mejorar las instalaciones y el 
otro 78% destaca la necesidad de incorporar el área a los trabajadores todo esto 
en conjunto tendría un buen resultado. 
“Plan Operativo para mejorar procesos internos administrativos y gerenciales de la empresa 
 Transportes Castillo Salinas”                                                                
 



















Frecuencia 9 0 0 0
Excelente Bien Regular Mal
  
Gráfico 14.    
El 100% destaca que las relaciones interpersonales son excelentes. 
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 6.2.1  Entrevista a Cliente 
Lic. Mónica Avendaño 
SEABOARD MARINE 
   Evaluar las principales expectativas del cliente actual para medir el 
comportamiento del consumidor que demanda el servicio.   
 
1- ¿Es primera vez que demanda el servicio de transporte que ofrece la 
empresa Castillo Salinas? 
 
Si es primera vez que trabajamos con Transportes Castillo Salinas. 
 
2- ¿Por qué medio o fuentes conoció a esta empresa de transportes? 
  
Conocimos a Transportes Castillo Salinas a través del señor Pedro Picado quien 
es socio de la cooperativa en donde la empresa de Transportes Castillo Salinas 
está asociada. 
 
3- ¿Cuánto tiempo tiene demandando el servicio de la empresa de 
transporte? 
Aproximadamente 3 años. 
 
4- ¿Qué características detecto como ideales en el servicio que presta la 
empresa? 
La eficiencia en el servicio, la responsabilidad en entrega de los contenedores en 
tiempo y forma. Responden a las necesidades que nosotros exigimos. 
 
5- ¿Cómo evalúa el servicio que presta la empresa de transporte? 
El servicio que presta la empresa hasta el momento ha sido excelente, son muy 
cumplidos y eficientes.  
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6- ¿Qué deficiencias usted detecta que la empresa debe corregir 
Hasta la fecha no hay ningún factor grande en cuanto deficiencia, lo que puede ser 
que la empresa no cuenta con una publicidad específica o un tipo de promoción.  
Y a la vez no han desarrollado un plan gerencial- administrativo. 
7-  ¿Cómo evalúa los procesos administrativos gerenciales de la empresa? 
Según mi criterio le falta mejorar y desarrollar la parte operativa y gerencial –
administrativa de esta forma  la empresa estaría mejor organizada.  
 
8-  ¿Qué deficiencias usted detecta que la empresa debe corregir en sus 
procesos administrativos gerenciales? 
Planificación en cuanto los nuevos sistemas y Organización de los planes, 
estructura, y distribuir funciones, también seguimiento de control es decir realizar 
auditorías internas y externas.  
 
9-  ¿Cree usted que la empresa cuenta con planes operativos de mezcla de 
marketing adecuados? 
No en todos  
 
10-  ¿En que debe orientar la empresa sus planes de marketing? 
En la parte de promoción y el canal de distribución.  
 
11-  ¿Qué medios son los más adecuados para publicitar el servicio de 
transportes? 
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6.3  Determinar las características del mercado actual de transportes de 
servicio de carga para poder conocer las estrategias de la competencia. 
     
          Actualmente el mercado del transporte de carga está en constante                 
crecimiento, en base al análisis de sus procesos administrativos, gerenciales 
y de marketing a través de la observación se puede indicar lo siguiente: 
 
• La principal competencia son los precios. Esta competencia se ha 
convertido desleal debido a que las empresas con más poder adquisitivo 
puede invertir en flota de transporte y bajar sus costos de tarifas a los 
clientes. Así otras empresas cuentas con medios preferenciales en la 
compra de insumos y combustibles. 
 
• Las empresas con mayor experiencia en el campo tienen un sistema en su 
servicio basado en procesos logísticos en responder ante su demanda, 
sistema de ruteo, supervisión constante del proceso de acopio y entrega de 
mercancía y sistemas gerenciales automatizados. 
 
• Ninguna de las empresas compiten en cuanto a promoción y publicidad. 
Por lo general su única publicidad en la recomendación del cliente basada 
en una atención y servicio de excelencia.  
 
• Las empresas en crecimiento tienen sus sistemas administrativos 
descentralizados y que cumplen con sus funciones específicas. El 
departamento de la clave del éxito de la empresa es el logístico que debe 
de estar en constante comunicación con las Gerencias de Operaciones, 
Administrativa y Financiera. 
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6.4  Realizar un análisis situacional de la empresa a través de las principales 
herramientas (análisis FODA, M. Porter y GUT) con el fin de jerarquizar la 
problemática. 
  
6.4.1   Análisis FODA 
 
El análisis FODA fue estructurado a través de una metodología que parte de la 




La metodología  que se utilizó fueron los instrumentos de: 1) Entrevista a la 
gerencia basado en los objetivos planteados, 2) Implementación de encuesta de 
los trabajadores orientada al proceso administrativo y logístico, y 3) Entrevista del 
cliente actual que demanda el servicio de transporte.  
 
De los resultados obtenidos se estructuró el análisis interno de la empresa. Dicho 
análisis está estructurado en base al proceso administrativo y gerencial para poder 
determinar las fortalezas y debilidades. 
 
Para el análisis externo se utilizaron los instrumentos informales de la 
observación. Tuvo como objetivo evaluar las características del mercado y 
competencia actual de la empresa para poder determinar el análisis de las 
oportunidades y amenazas. 
 
2-  Análisis Internos 
 
El análisis interno está estructurado en base a: 1) Planeación, 2) Control, 3) 
Liderazgo,4) Dirección sumada a las actividades del proceso logístico. 
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• Empresa familiar con una filosofía empresarial orientada al crecimiento y 
mejora continua en sus procesos internos para responder ante las exigencias 
del mercado. 
• Trabajadores comprometidos a la excelencia del servicio y atención al cliente. 
• Descentralización de funciones entre las áreas de acopio de servicios de 
transporte y oficinas de servicio y atención al cliente. 
• Disponibilidad de liquidez financiera para poder solventar y responder ante 
eventualidades y propuestas a su mejora continua. 
• Liderazgo compartido en la toma de decisiones entre gerencia, departamento y 
conductores. 
• Recurso humano leal a la empresa en laborar desde los inicios de operaciones 
por lo que no se tiene problemas de rotación de empleados de las diversas 
áreas. 
• Clima organizacional adecuado que propicia una comunicación y trabajo de 






• No hay una planeación formal basada en objetivos y resultados que se midan. 
La planeación actual es empírica a través de la experiencia sin darse a conocer 
a los departamentos claves y trabajadores. 
• No se desarrollan planes del proceso logístico en cada una de las tareas de 
control a través de instrumentos, herramientas y procedimientos. 
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• No se elaboran planes de Recursos humanos basados en las diferentes etapas 
con énfasis en la capacitación, inducción al empleado, compensación y su 
evaluación del desempeño. 
• Visión limitada en planes a corto plazo en diversificación de servicios para 
mejorar la atención al cliente. 




• Limitantes en el proceso de control de pronóstico de operaciones a futuro para 
responder ante la demanda del servicio al cliente. 
• Ausencia de monitoreo del sistema de ruteo de transporte que localice y 
controle la flota de transporte en los diferentes lugares. 
• No se cuenta con un control para mejorar los tiempos estipulados en la flota de 
transporte. 
• Descentralización de funciones de las diversas áreas de trabajo. 





• Poca identidad de la misión, visión y valores de la empresa entre todos los 
trabajadores. 
• Falta de efectividad de funciones específicas a cada uno de los puestos claves. 
• Clima organizacional no adecuado en cuanto a oficina central y oficina de 
operaciones de transporte. 
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3-  Análisis externo 
En base con la observación no formal del mercado y competencia existente se 




• Crecimiento acelerado de la demanda de servicio de transporte que cumpla 
con las expectativas de los clientes y mercado. 
AMENAZAS 
 
• Altos costos de los combustibles el cual deriva en altos precios prestados por 
el servicio de transporte. 
• Competencia desleal de la competencia en costos diferenciales con empresas 
nacientes que brindan  el servicio. 
• Problemas políticos, económicos y sociales que conllevan a presión en los 
sectores comerciales. 
 
6.4.2   Análisis de las cinco fuerzas de Porter 
 
El análisis de Porter permite evaluar el ambiente externo en base a la perspectiva 
de los clientes, proveedores y compradores. En base al análisis FODA realizado 
se adapta al análisis siguiente: 
 
1- Amenaza de entrada de nuevos competidores 
 
   A pesar de los altos costos de inversión en cuanto a infraestructura en oficinas y 
flota de transporte, el mercado para la entrada de competidores es accesible a 
cualquier inversionista. Este mercado se ha convertido en un negocio rentable a 
corto plazo debido al aumento de la demanda de transporte para desplazar 
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mercancías. La principal barrera de entrada es la experiencia y el prestigio entre 
los clientes leales a la empresa. 
 
2-  Rivalidad entre los competidores 
 
La rivalidad y competencia desleal entre el mercado del transporte es el problema 
principal dado como una amenaza. El crecimiento de la oferta del servicio al no 
poder responder con otras técnicas publicitarias o promociónales para su 
divulgación se opta por la rivalidad y competencia desleal para sacar del mercado 
a través de costos diferenciales. 
 
3-  Poder de negociación con los proveedores 
 
Los principales proveedores son los que suministran el combustible y otros 
insumos. Estos productos por su alto costo en la actualidad no se pueden negociar 
para disminuir los costos operativos y por ende las tarifas del servicio. 
 
4-  Poder de negociación con los compradores 
 
Debido a la gran oferta del servicio se debe realizar un plan de negociación con 
los clientes que prestan el servicio basado en la eficiencia, eficacia y efectividad 
de acopio y entrega del producto en los contenedores en los lugares estipulados y 
en los tiempos exigidos por el cliente. 
 
5-  Amenaza de ingreso de productos sustitutos 
 
No hay un servicio sustituto del transporte. El servicio de desplazar una mercancía 
de un lugar a otro a través de un medio de transporte terrestre no tiene sustituto 
por lo que el servicio actual de transporte seguirá en crecimiento. 
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6.4.3   Matriz GUT 
 
La metodología de la matriz GUT indica la incidencia de las debilidades 
detectadas con el fin de poder priorizar las debilidades en base a su gravedad (G), 
urgencia (U) y tendencia (T). 
 
En base a esta metodología se obtiene un perfil de evaluación que es el siguiente: 
 
VALOR GRAVEDAD URGENCIA TENDENCIA 
1 No es grave 




por si solo sin 
actuar 





















5 Muy grave 
Actuar 
inmediatamente
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Con respeto a esta matriz se evalúan las siguientes debilidades: 
 
PROBLEMA G U T GxUxT 
No hay una planeación 
formal basada en objetivos y 
resultados que se midan. La 
planeación actual es 
empírica a través de la 
experiencia sin darse a 
conocer a los departamentos 
claves y trabajadores. 
5 5 5 125 
No se desarrollan planes del 
proceso logístico en de las 
tareas de control a través de 
instrumentos, herramientas y 
procedimientos. 
4 5 5 100 
No se elaboran planes de 
Recursos humanos basados 
en las diferentes etapas con 
énfasis en la capacitación, 
inducción al empleado, 
compensación y su 
evaluación del desempeño. 
4 4 4 64 
Visión limitada en planes a 
corto plazo en diversificación 
de servicios para mejorar la 
atención al cliente. 
 
4 4 5 80 
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PROBLEMA G U T GxUxT 
Poca visión en ampliación de 
flota de transporte para 
ampliar la oferta del servicio 
a su cliente actual o 
potenciales. 
4 5 5 100 
Limitantes en el proceso de 
control de pronóstico de 
operaciones a futuro para 
responder ante la demanda 
del servicio al cliente. 
3 3 3 27 
Ausencia de monitoreo del 
sistema de ruteo de 
transporte que localice y 
controle la flota de transporte 
en los diferentes lugares. 
3 3 2 18 
No se cuenta con control de 
mantenimiento de su flota de 
transporte en tiempos 
estipulados. 
4 4 4 64 
Descentralización de las 
funciones de las diversas 
áreas de trabajo. 
5 5 5 125 
Monitoreo en desempeño de 
las funciones de los 
empleados de cada una de 
las áreas. 
5 5 5 125 
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Poco conocimiento de la 
misión, visión y valores de la 
empresa entre todos los 
trabajadores. 
4 4 4 64 
Falta de efectividad de 
funciones específicas a cada 
uno de los puestos claves. 
5 5 5 125 
Clima organizacional no 
adecuado en cuanto a 
oficina central y oficina de 
operaciones de transporte. 
3 3 3 27 
 
En la tabla anterior se puede priorizar las debilidades de mayor a menor 
incidencia. A continuación se indican dichos problemas: 
 
• No hay una planeación formal basada en objetivos y resultados que se 
midan. La planeación actual es empírica a través de la experiencia sin 
darse a conocer a los departamentos 
• Eficiencia y  eficacia de cumplimiento de las funciones de las diversas áreas 
de trabajo. 
• Monitoreo en desempeño de las funciones de los empleados de cada una 
de las áreas. 
• Falta de efectividad de funciones específicas a cada uno de los puestos 
claves. 
• No se desarrollan planes del proceso logístico en cada una de las tareas de 
control a través de instrumentos, herramientas y procedimientos. 
• Poca visión en ampliación de flota de transporte para ampliar la oferta del 
servicio a su cliente actual o potenciales. 
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• Visión limitada en planes a corto plazo en diversificación de servicios para 
mejorar la atención al cliente. 
• No se elaboran planes de Recursos humanos basados en las diferentes 
etapas con énfasis en la capacitación, inducción al empleado, 
compensación y su evaluación del desempeño. 
• Prevención y corrección en control de mantenimiento de su flota de 
transporte en tiempos estipulados. 
• Poco conocimiento de la misión, visión y valores de la empresa entre todos 
los trabajadores. 
• Limitantes en el proceso de control de pronóstico de operaciones a futuro 
para responder ante la demanda del servicio al cliente. 
• Ausencia de monitoreo del sistema de ruteo de transporte que localice y 
controle la flota de transporte en los diferentes lugares. 
• Clima organizacional no adecuado en cuanto a oficina central y oficina de 
operaciones de transporte. 
 
6.5  Plan operativo de mejora del proceso administrativo y gerencial 
 
 La estructuración del plan operativo tiene como base principal las debilidades 
detectadas en el diagnóstico aplicado a la empresa de Transportes Castillo 
Salinas a partir del 2009. 
El plan operativo está diseñado bajo una metodología que se describe a 
continuación: 
 
1-  Diseño del plan 
 
El plan está basado en aplicar estrategias a seguir para poder cumplir con un plan 
operativo en áreas claves de mejora. Los pasos a seguir son: 
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• Reorganización de la empresa: Se tiene como objetivo primordial la 
organización en base a la descentralización de tareas claves que mejoren 
la dirección, control y planeación de la empresa. 
• Plan operativo enfocado en cuanto a tres áreas principales: planeación, 
control y dirección de la empresa. 
• Costos y recursos necesarios para llevar a cabo cada una de las 
estrategias a cumplir. 
• Análisis de los beneficios intangibles a corto plazo con la implementación 
del plan. 
• Análisis de los beneficios tangibles a corto plazo con la implementación del 
plan. 
 
2-  Elaboración de la visión y misión de la empresa 
 
Visión: 
Nuestra visión se enfoca en vernos como una empresa consolidada en el manejo 
de la logística ofreciendo un excelente servicio de transporte  a nuestros clientes 
consolidando la seguridad y confianza. Pretendemos fortalecer el crecimiento de 
la empresa logrando la rentabilidad y expansión de la misma, mediante 




Brindar un excelente servicio de transportación de carga y logística terrestre desde 
su punto de partida  hacia su destino final, satisfaciendo las necesidades de 
calidad, seguridad y tiempo de respuesta de nuestros clientes a través del 
aprovechamiento óptimo de los recursos, la realización integral de sus 
colaboradores y el incremento sostenido de su patrimonio. 
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3-   Reorganización de la empresa 
 




Figura Nº 1 
 
El problema principal en la organización es la centralización de tareas en los 
departamentos claves de: 1) logística, 2) Recursos Humanos, 3) Relaciones 
Públicas y 4) Supervisión de transporte, como se muestra en la figura Nº 1. 
 
 Las funciones del sistema de recursos humanos actualmente las realiza el 
Gerente Administrativo, el cual a no ser descentralizadas no se tiene un control en 
el proceso de inducción, capacitación, compensación y evaluación a todos los 
trabajadores. 
 
Las funciones del sistema de logística las realiza el gerente de operaciones, 








Conductores Mecánicos Vigilancia 
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de operaciones en su proceso de pronósticos, control de mantenimientos 
preventivo, correctivo y sistema de rutas. 
 
 Las funciones de Relaciones Públicas las realiza el Gerente, Gerente 
Administrativo o Gerente de operaciones, el cual debe ser dirigido, monitoreado y 
controlado por una persona que visite y mejore las relaciones entre cliente, 
proveedores y trabajadores. 
 
Las tareas de supervisión de control de transporte las realiza el departamento de 
Gerencia de Operaciones, el cual esta actividad debe ser descentralizada por una 
persona encargada de monitorear, controlar el sistema de supervisión al servicio y 
atención al cliente. 
 
4-  Propuesta de organización 
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 Elaboración: Fuente Propia / Estructura organizacional de departamentos 
recomendados.   
La propuesta anterior se recomienda que los departamentos de recursos humanos 
sea su jefe inmediato la Gerencia Administrativa. 
 
El departamento de logística será jefe inmediato del supervisor y sujetos a él  
estará el Gerente de Operaciones. 
 
El departamento de Relaciones Públicas estaba sujeto a la Gerencia General y en 
comunicación con las Gerencias Administrativas y Operaciones. 
 
5-  Perfil y funciones requeridas a cada puesto 
 




Orientado a estudios de Ingeniería Industrial con conocimientos de procesos 
logísticos y experiencia en el manejo de flota vehicular. Dicho cargo reporta a la 




• Elaborar presupuesto de compra de insumos para el funcionamiento del 
transporte. 
• Planificar propuesta de desplazamiento de productos según 
especificaciones de horarios, rutas y condiciones de entregas. 
• Supervisión y control de mantenimiento correctivo y preventivo de flota de 
transporte. 
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• Evaluación y coordinación de tareas de conductores de flota de transporte. 
• Control de zona de almacenamiento de flota de transporte. 
• Diseño de rutas de transporte de productos en las diferentes zonas 
previstas. 
 




Orientado a estudios de Ingeniería Industrial con experiencia en la supervisión de 




• Monitoreo de las rutas de distribución de mercancías según 
especificaciones de los clientes. 
• Control de condiciones existentes a diario de flota de transporte. 
• Evaluación del desempeño de las tareas de los conductores en entrega de 
mercancía. 
 




Orientado a estudios superiores en Administración de empresas con énfasis en 
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• Planificar, coordinar, dirigir y controlar las funciones del departamento, 
optimizando la utilización periódica de los recursos. 
• Participar en el planeamiento de políticas y estrategias de administración de 
recursos humanos de la empresa. 
• Participar en reuniones con el departamento administrativo-financiero, 
producción y logística. 
• Determinar las necesidades de la organización en lo que se refiere a 
registros, archivos, información, comunicaciones y otros servicios comunes. 
• Coordinar y participar con la dirección general, gerente de división y los 
jefes de otros departamentos en la elaboración de política administrativa. 
• Planear y organizar los servicios administrativos y los servicios comunes. 
• Establecer los procedimientos que han de seguirse para asegurar el buen 
funcionamiento de los servicios de información y comunicación entre los 
diferentes departamentos de la empresa. 
• Observar el cumplimiento y obligación legal de la empresa. 
• Preparar memorias e informes de labores cuando el caso lo requiera. 
 




Orientado a estudios superiores de administración de empresas y/o mercadeo. Se 
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• Contacto directo con el cliente actual en la demanda de servicios. 
• Visita a clientes potenciales para la venta de los servicios. 
• Coordinación y divulgación de la imagen de la empresa a clientes y 
trabajadores de la empresa. 
 
 6.5.1 Plan orientado a mejora en proceso organizativo. 
 
   A continuación se propone un plan en cada una de las debilidades detectadas 
en el área de planeación del sistema organizativo y gerencial. El plan está 
estructurado en objetivos, meta, tareas y alcance. 
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AREA DE PLANEACIÓN 
No hay una planeación formal basada en objetivos y resultados que se midan. La planeación actual es empírica a través de la 







Ordenar las tareas, alcances 
y metas que se deben 
plantear en cada área para 
alcanzar metas formales a 
corto, mediano y largo plazo. 
• Planeación continua 
formal. 
• Control de 
indicadores de 
resultado. 
• Conocimiento de 
todos los empleados. 
• Descentralizar funciones de los 
departamentos de recursos 
humanos, logística, supervisión. 
• Creación del departamento de 
Relaciones Públicas. 
• Elaboración por área de 
planeación formal anual con 
indicadores de resultados. 
• Juntas mensuales entre las 
Gerencias y departamentos para 
medir indicadores de resultados y 
retroalimentación del plan. 
 
• Orden, coordinación y 
ordenamiento de 
actividades a realizar. 
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AREA DE PLANEACIÓN Y CONTROL 
 
• No se desarrollan planes del proceso logístico en cada una de las tareas de control a través de instrumentos, herramientas y 
procedimientos. 
• Limitantes en el proceso de control de pronóstico de operaciones a futuro para responder ante la demanda del servicio al cliente. 







Mejorar los procesos internos en 
la eficiencia y eficacia de 
logística en las actividades 
claves de control, monitoreo y 
rutas de flota vehicular. 
Mejorar el sistema de 
logística. 
• Contratación del recurso humano 
idóneo al cargo de logística. 
• Diseño de un sistema 
automatizado de control de 
insumos en base a pronóstico de 
demanda del servicio. 
• Diseño de un sistema 
automatizado de ruteo de 
localización para control y 
monitoreo de flota de transportes. 
 
• Optimización de recursos de 
insumos. 
• Respuesta en tiempos de 
entregas de mercancía. 
• Eficiencia en la demanda y 
control del servicio. 
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AREA DE PLANEACIÓN 
No se elaboran planes de Recursos humanos basados en las diferentes etapas con énfasis en la capacitación, inducción al 








administrativas orientadas a 
un cargo de funciones 
específicas en las áreas de 
recursos humanos. 
Mejora en las  operaciones 
del proceso de recursos 
humanos que organice y 
controle la eficiencia y 
eficacia de los recursos 
• Contratar con el perfil idóneo 
al cargo del departamento de 
recursos humanos. 
• Organizar y ordenar los 
procesos de nómina, seguro 
social y prestaciones de Ley. 
• Diseñar un plan de 
capacitación para los cargos 
claves de la empresa que 
mejoren su desempeño. 
• Evaluar las condiciones 
existentes de higiene y 
seguridad laboral en las 
oficinas centrales y oficinas 
administrativas. 
• Mejoras en los procesos 
de recursos humanos. 
• Incentivar desempeño en 
áreas claves. 
• Mitigar accidentes 
laborales. 
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AREA DE PLANEACIÓN 
 








Mejorar la rentabilidad del 
servicio de transporte a través de 
la diversificación de servicios 
complementarios que demanda 
la empresa. 
Reducir costos operativos en la 
compra de insumos para el 
transporte. 
• Evaluar la inversión inicial 
necesaria para la puesta en 
marcha en taller de 
mantenimiento y compra de 
suministros de flota de 
transporte. 
• Contratar a experto 
mecánico en la reparación, 
mantenimiento y control de 
flota de transporte. 
 
• Reducir costos operativos en 
compra de insumos. 
• Reducir costos operativos en 
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AREA DE PLANEACIÓN 








Aumentar la oferta del 
servicio de transporte 
que incentive y aumente 
su respuesta en 
volumen de entrega de 
mercancía. 
Mejora en los ingresos 
de la oferta del servicio 
al cliente. 
• Evaluar las características idóneas 
del transporte necesario que se 
requiere para la oferta del servicio. 
• Cotización del transporte en cuanto 
a precios y marcas según eficiencia 
en base a rendimiento de 
combustible. 
• Compra de flota vehicular 
aumentando en 5 unidades. 
• Contratación de 5 chóferes que 
cumpla con los requerimientos 
necesarios.  
• Incentivar ingresos. 
• Mejorar la oferta del 
servicio al cliente de 
transporte. 
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AREA DE CONTROL 
 








Control en la eficiencia de 
condiciones adecuadas de la flota 
de transporte de la empresa. 
Respuesta ante las 
exigencias del cliente en 
base a tiempos y 
servicios. 
• Contratar a un 
supervisor que cumpla 
con el perfil adecuado en 
el control de flota de 
transporte. 
• Diseño de plan de 
mantenimiento 
preventivo y correctivo 
de cada una de las 
unidades del sistema de 
transporte. 
 
• Reducir costos 
operativos. 
• Ofrecer un servicio de 
calidad. 
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AREA DE CONTROL 
Análisis de Puestos  
• Eficiencia, eficacia de cumplimiento de las funciones de las diversas áreas de trabajo 
• Monitoreo en desempeño de las funciones de los empleados de cada una de las áreas. 







Diseñar en base a 
funciones de cada uno 






ordenado, eficiente y 
efectivo de sus 
funciones, tareas y 
respuesta. 
Dar a conocer a 
los empleados sus 
funciones 
específicas. 
Tareas para el análisis de puesto: 
• Identificar para que usar la información, pues ello determinará 
qué datos debe recabar y cómo hacerlo.  
• Si la empresa tiene información como organigramas, gráficas 
de procesos y descripciones del puesto, podrá facilitar el 
análisis de la información, si no se tendrán que desarrollar 
estos instrumentos. 
• Seleccionar que puestos se analizará- 
• Deberá analizarse información obtenida acerca de las 
actividades laborales, las conductas requeridas de los 
empleados, las condiciones laborales, características y 
capacidades humanas necesarias para desempeñar el trabajo.
• Repasar la información con las personas que ocupan el 
puesto. La información del análisis del puesto se verificará con 
el trabajador y supervisor inmediato. 
• Comunicación entre 
los diversos cargos. 
• Mejorar las 
relaciones entre los 
empleados. 
Mejorar el desempeño de 
los trabajadores y las 
relaciones con sus 
clientes. 
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AREA DE CONTROL 
Descripción de puestos  
• Eficiencia, eficacia  de cumplimiento de las funciones de las diversas áreas de trabajo. 
• Monitoreo en desempeño de las funciones de los empleados de cada una de las áreas. 





Diseñar en base a 
funciones de cada 
uno de los cargos 
un manual de 
organización y 
procedimientos 
que induzca al 
cumplimiento 
ordenado, eficiente 
y efectivo de sus 
funciones, tareas y 
respuesta. 
Elaborar manuales 
que permitan dar a 




Tareas para la descripción del puesto: 
• Identificar el puesto, en las cuales contiene él titulo del puesto, la 
fecha y la persona encargada. 
• Resumen del puesto donde se debe describir en carácter general, 
enumerando sólo sus principales funciones o actividades. 
• Relaciones que se tiene con terceros, dentro y fuera de la 
organización (este puede servir para la estructuración del 
organigrama). 
• Cuales son las principales obligaciones y responsabilidades del 
puesto, también se deben definir los límites de autoridad de la 
persona que ocupa el puesto, inclusive para tomar decisiones, l 
• Desarrollar estándares del desempeño ya que a partir de la 
descripción del puesto se podrá saber a través de los estándares 
que habrá de alcanzar como meta. 
• Comunicación 
entre los diversos 
cargos. 
• Mejorar las 
relaciones entre 
los empleados. 
• Mejorar el 
desempeño de 
los trabajadores y 
las relaciones con 
sus clientes. 
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AREA DE DIRECCIÓN 







Inducir e inculcar concepto e 
identidad de trabajador y 
empresa. 
Comprometer a través de una 
filosofía empresarial el 
concepto de identidad 
empresarial. 
• Diseñar, elaborar y 
construir a través del 
trabajo en equipo la 
visión, misión y valores de 
la empresa. 
• Se deberá dotar de una 
identidad de empresa a 
través de contar con la 
visión, misión y valores 
por escrito, en 
dimensiones grandes, 
material de vinil y 
ubicadas en las áreas de 
oficina. 
• Comprometerse con la 
empresa. 
• Mejorar las relaciones 
entre los empleados- 
• Inducción hacia una 
filosofía empresarial 
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AREA DE DIRECCIÓN 








Ofrecer un clima agradable y 
apto a los trabajadores y 
clientes de las oficinas 
centrales y de operaciones de 
transporte. 
Ambientizar y dotar de 
recursos idóneos necesarios 
para ofrecer un clima 
organizacional apto.  
• Adecuar las instalaciones.
• Dotar de equipo necesario 
de cómputo, escritorio, 
silla e insumos necesarios 
de oficina. 
• Dotar con sala de espera 
de clientes. 
• Dotar con equipo de 
servicio de agua y café 
para espera del cliente. 
• Cumplir con las normas 
de señalización y 
prevención de accidentes 
e incendios. 
 
• Mejorar el clima 
organizacional de oficinas 
centrales y de 
operaciones. 
• Ofrecer un servicio y 
atención al cliente 
adecuado. 
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6.5.2  Costos incurridos del plan: 
Los costos incurridos están basados en costos operativos anuales y costos de 
inversión anual. 
Costos Operativos.   
Nómina Propuesta: 
















TOTAL ANUAL $2800 $33,600
Prestaciones Sociales  
13o Mes  $2,800
Vacaciones  $2,800
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Plan de capacitación anual: 
PLAN DE CAPACITACIÓN 





















COSTOS NOMINA PROPUESTA 
Cargo 
Organizativo 
Salario Mensual U$ 
Viajes 
Mensual 
Costo por viaje 
de comisión U$ 
Total 
Conductores 
Costo por viaje: tipo con 





Costo por viaje: tipo sin 












“Plan Operativo para mejorar procesos internos administrativos y gerenciales de la empresa 
 Transportes Castillo Salinas”                                                                
 
                                            Universidad Americana    121 
 
Costos de inversión inicial: 







Diseño del sistema 
logístico de 
pronósticos 
Creación del sistema $200 1 $200
Diseño del sistema 
logístico de rutas 
Creación del sistema $200 1 $200
Puesta en red el 
sistema 





Control y monitoreo del sistema $150 3 meses $450
Computadoras 
Compra a Dep. claves: logística, 
financiero, administrativo. 
$700 3 $2,100
Impresora Impresora central $350 2 $700
TOTAL U$3,800
 








Caseta para almacenamiento de 
insumos y herramientas Caseta con estantes
$1,000 1 $1,000
Herramientas 
Kit de herramientas 
mecánicas 
$500 1 $500
Insumos Insumos $350 1 $350
TOTAL $1,850
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3-  Inversión de flota de transporte 
 












4-  Manual de procedimientos y organización 
 
Concepto Especificaciones Costo U$ Total 
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Laminas de zinc $300 2 $600
Acondicionamiento 
techo 
Cielo falso $500 2 $1,000
Acondicionamiento 
pintura 
Pintura interna $150 2 $300
Acondicionamiento 
ventilación 
Ventilador de tipo artificial $50 4 $200
Acondicionamiento 
de baños 
Mantenimiento y remodelación $300 2 $600
Construcción 
oficina  
Construcción de oficina en área 




Escritorios de madera $200 4 $800
Sillas Sillas de escritorio y espera $30 8 $240
Equipo de 
computo 
Computadora Clon $600 4 $2,400
Impresora Láser $300 2 $600
Misión, visión y 
valores 
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Beneficio-costo 




Sistema de logística U$3,800
Taller $1,850
Flota de transporte $90,000
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Flujo Neto de Efectivo Actual: 
 
FLUJO NETO DE EFECTIVO ACTUAL 
Ingresos 
  
Viaje con carga $38,400


















El análisis anterior indica que la empresa tiene un promedio de utilidad actual de 
US16,536 dólares, un 23% sobre sus ingresos. Con la propuesta de aumentar su 
flota vehicular a 5 unidades más con un promedio de 4 viajes por unidad, tendrán 
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que responder ante más costos operativos de aumento de nomina, capacitación e 
inversión.  
 
La inversión de US105,790 dólares se pretende recuperar a partir de los primeros 
3 años de la implementación del plan. Por ende el beneficio-costo de la propuesta 





• Mejorar su proceso de planeación a través de indicadores que midan su 
efectividad. La empresa podrá controlar sus procesos internos en sus 
diversas áreas operativas. 
• Dar respuesta a su proceso logístico que de cómo resultado la optimización 
de recursos y efectividad, eficiencia y eficacia del servicio y atención al 
cliente. 
• Propiciar a su talento humano las condiciones necesarias en cada proceso 
que le permitan mejorar su desempeño en el desarrollo de sus funciones. 
• Comprometer a los empleados a la filosofía empresarial de la empresa a 
corto y mediano plazo. 
• Aumentar la cartera de clientes y dar respuesta a sus inquietudes, gustos y 
preferencias. 
• Monitoreo y control de operaciones de sus rutas que permitan responder 
ante los tiempos estipulados y reducción de costos operativos. 
• Clima organizacional más adecuado que propicie a que los trabajadores 
trabajen con menos monotonía y estrés laboral. 
• Condiciones propicias de infraestructura que mejoren el servicio y la 
atención de sus clientes. 
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El flujo neto de efectivo al primer año incremental se indica a continuación: 
 
FLUJO NETO DE EFECTIVO 
Ingresos Incrementales 
Viaje con carga U$38,400
Viaje sin carga $31,200
TOTAL $69,600













883 dólares por viaje x 4 viajes mensuales x 
5 unidades x 12 meses 
Combustible $211,920
Total egresos incrementales $304,232
UTILIDAD U$43,768
 
Con el flujo neto efectivo anterior y dado el incremento de los ingresos con las 5 
unidades invertidas puede responder ante los costos operativos del plan y 
recuperar la inversión inicial del plan en los primeros 3 años, suponiendo que se 
realizan los mismos números de viajes y solamente contando con las 5 unidades 
invertidas. 
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VII.- Análisis de Resultados 
 
En base a los objetivos planteados se realizó el siguiente análisis de resultados: 
 
Las condiciones de la empresa se realizan en base al proceso administrativo con 
referencia a las etapas administrativas. El autor Thomas S. Bateman (2002) indica 
en su obra que el proceso administrativo se subdivide en las etapas de 
planeación, organización, dirección y control.  
 
Cada etapa fue evaluada en la empresa y sus resultados obtenidos fueron: 
 
• La planeación consiste en especificar los objetivos que se deben conseguir 
con anticipación y sus acciones adecuadas para lograrlas. 
• La organización consiste en ensamblas y coordinar los recursos humanos. 
• La dirección es estimular a las personas a que desempeñen bien sus 
funciones. 
• Y el control supervisa el progreso y ejecuta sus cambios necesarios. 
 
En base a ello se conocen las condiciones de la empresa, que se analiza que a 
pesar de contar con un proceso administrativo, este no es efectivo y responde 
ante las necesidades actuales de poder mejorar su servicio y atención al cliente. 
Dentro de lo detectado su proceso administrativo carece de cumplir con metas que 
comprometan a la empresa a incrementar su cartera de clientes y por ende 
ingresos. 
 
Evaluando a sus trabajadores parte de mejorar su clima organizacional que 
comprometa a cumplir con el proceso administrativo que da como resultado la 
mejora en la eficiencia y eficacia basado en la mejora de su proceso de sistemas y 
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deseos y necesidades del ambiente. Los resultados obtenidos se darán respuesta 
a una sinergia. 
 
El análisis externo se baso en el mercadeo, el mercadeo según Kotler (2001), 
indica que es la creación de dar valor y satisfacción a los clientes. Este proceso se 
da entre los individuos y grupos para obtener y satisfacer necesidades. El 
mercadeo analiza las 4 P, que difiere la P del producto a un servicio ofrecido, en el 
caso especifico del transporte. 
 
 A continuación se  muestra el análisis de las 4P externas: 
 
• El servicio ofrecido es del transporte. Este servicio actual del transporte 
difiere entre ofrecer las diversas alternativas del proceso logístico, no 
solamente en ofrecer el transporte de productos, sino también todo lo que 
conlleva a llevarlo de un lugar a otro (permisos, procesos y procedimientos). 
 
• Por lo general sus procesos publicitarios y promociónales son limitados. 
Estas empresas laboran con una cartera fija de clientes basada en 
resultados de la prestación de su servicio. 
 
• Sus precios son entre uno y otros similares, ya que la cartera de 
competencia de transporte en grande. 
 
En base a las debilidades detectadas conforme al proceso administrativo y 
mercadeo se realiza un diagnóstico basado en elaborar un plan operativo que 
tiene como función mejorar las condiciones internas administrativas y gerenciales. 
Todo en su conjunto permitirá mejorar el proceso logístico en las funciones y 
tareas de la empresa de transporte. 
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El análisis FODA permite analizar las condiciones internas y externas de la 
empresa. Dentro de las condiciones internas se detecta deficiencias en cada área 
de su proceso administrativo que conlleva a poder recomendar mejoras para cada 
deficiencia detectada. 
 
Las principales fortalezas de la empresa conllevan en un proceso de cambiar y 
mejorar partiendo de la filosofía empresarial, visión y misión de un cambio que 
mejore sus procesos y dar respuesta a la satisfacción al cliente.  
 
El proceso de planeación informal actual de la empresa, como debilidad prioritaria, 
impide ver más allá en elaborar tareas, objetivos y estrategias que de 
organización, control y dirección. 
 
El negocio de transporte bajo el análisis de Porter indica que es un negocio muy 
agresivo debido a que existen las diversas alternativas en poder seleccionar entre 
la competencia donde existe una gran rivalidad entre los competidores por la lucha 
de acaparar su participación de mercado. 
 
El poder de negociación entre el cliente y la empresa es muy importante. Este se 
estipula en base al cumplir con lo ofrecido y acortar los tiempos estipulados para 
mejorar su servicio y atención. 
 
Debido a que por un lado se tiene limitante en base las deficiencias detectadas se 
elabora un plan operativo que está basado inicialmente en una reorganización 
administrativa. Es indispensable que como prioridad se mejoren las condiciones 
de su talento humano en base a división de tareas y condiciones de clima 
organizacional. 
 
“Plan Operativo para mejorar procesos internos administrativos y gerenciales de la empresa 
 Transportes Castillo Salinas”                                                                
 
                                            Universidad Americana    131 
 
La propuesta organizativa parte de la mejora en descentralizar las funciones de 
logística, recursos humanos y relaciones públicas. Al descentralizar las funciones 
permitirá que cada área contribuya al proceso administrativo.  
 
El segundo alcance del plan es proponer herramientas, instrumentos y 
procedimientos acorde a las necesidades actuales y que permitan mejorar el 
desempeño de cada área descentralizada. Así se proponen para cada área 
alternativas que mejoren la satisfacción de sus clientes. 
 
El impacto-beneficio costo se mide en base a los costos incurridos calculados. La 
base del plan parte en incrementar sus ingresos incrementales aumentando su 
participación de mercado a través de dotar de número de unidades de transporte 
que permitirá poder responder ante los costos iniciales de inversión y operativos 
incurridos. 
 
La clave del éxito parte de incrementar su cartera de clientes, ya que si no se 
podrá cubrir el plan propuesto. Los beneficios intangibles son basados en mejorar 
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A continuación se indican las conclusiones alineadas a los objetivos establecidos: 
 
1- Las características actuales de la organización y gerencia de la empresa 
Castillo han operado sin un proceso de planeación, control y dirección 
formal que permita mejorar la eficiencia y eficacia de las operaciones de la 
empresa.  
 
2- Las expectativas, preferencias y recomendaciones por parte de su cliente 
actual es en base a la descentralización de la función operativa-logística 
que permita una mejor comunicación entre el cliente, empresa y trabajador 
con el fin de mejorar sus tiempos de entrega, mantener las unidades y 
coordinar las rutas. 
 
3- Existe una gran participación del mercado de transporte en Managua. Este 
mercado se basa en competir basándose en las características del servicio 
y atención al cliente. Lo detectado es que no requiere de planes 
promocionales y publicitarios, cada empresa cuenta con sus clientes fijos 
que los retienen ofreciéndoles un servicio en procesos logísticos, 
administrativos y gerenciales efectivos, eficientes y eficaces. 
 
4-  Se realiza un diagnóstico a través de las herramientas de análisis FODA, 
intensidad de la competencia (M. Porter) y jerarquización de las debilidades 
(GUT). El diagnóstico permite proponer mejoras en las deficiencias 
detectadas, que podrán dar respuestas a las expectativas de los clientes. 
 
5-  Basándose en las deficiencias detectadas se elaboro un plan operativo 
que parte de una reorganización de puestos y la propuesta de proponer 
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instrumentos, herramientas y procedimientos que mejoren cada área 
propuesta. Los resultados a corto plazo es mejorar la efectividad en sus 
procesos gerenciales y organizativos. 
 
6- Los beneficios tangibles a corto plazo es poder incrementar sus ingresos 
que permitan responder ante la inversión inicial del plan operacional y de 
sus costos operativos. Se detecta que los beneficios a corto plazo darán 
como resultado poder solventar la propuesta. Los beneficios intangibles se 
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IX.- Recomendaciones  
 
1- Descentralizar funciones recomendando una nueva estructura 
organizacional y elaborando un organigrama que permita que personal 
idóneo y capacitado desarrolle las funciones de logística, recursos 
humanos, relaciones públicas y supervisión acorde a un perfil que 
cumpla con las necesidades de la empresa. 
 
2- Elaborar los instrumentos en base a un análisis de puestos y cargo que 
den como resultados un manual de organización, procedimientos y 
funcional. Cada manual estará determinado por una metodología, 
estructura y contenido en base a necesidades y especificaciones de la 
empresa. 
 
3- Diseñar un modelo de evaluación del desempeño que estribe en tres 
aspectos esenciales de la evaluación: 1) ¿Qué se debe evaluar?, 2) 
¿Quién debe evaluar?, 3) ¿Cada cuanto se debe evaluar? La 
evaluación del desempeño tendrá como finalidad el conocer las 
fortalezas y debilidades del recurso humano y tomar medidas de 
mejora. 
 
4- Establecer un sistema de compensación en base a los resultados 
obtenidos de la evaluación del desempeño. Este sistema esta 
estructurado conforme a una curva que permite realizar los estimados 
cálculos de compensación. 
 
5- Elaborar un plan operativo basado en debilidades detectadas y 
orientadas a la mejora organizacional y gerencial que mejore su 
sistema de planeación, control y coordinación de tareas y metas. Dicho 
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plan debe evaluarse a través de indicadores de resultados que 
permitan conocer su eficiencia durante su aplicación. 
 
6- Aumentar su cartera de viajes para incrementar ingresos y poder dotar 
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X.- Anexos 
10.1 GUÍA DE ENCUESTA TRABAJADORES 
EMPRESA DE TRANSPORTE CASTILLO SALINAS 
 
Somos alumnas de la carrera de administración de empresas y mercadeo y 
estamos realizando nuestro trabajo monográfico para mejorar las condiciones 
administrativas y gerenciales de control interno de la empresa de transportes 
Castillo Salinas, S.A., para ello requerimos de su valiosa colaboración en contestar 
dicha encuesta. Muchas Gracias por su colaboración. 
 
1-  ¿Cuántos años tiene usted en laboral en la empresa Castillo Salinas? 
1 año  
 Entre 1 y 2 años x 
Entre 3 y 4 años  
Más de 5 años  
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5-  ¿Las políticas, normas y reglamentos de la empresa están? 















Jefe inmediato  
Otros  
 




Plan diario de 
trabajo 
 
Trabajo rutinario  
Otros  
 
8-  ¿Cree usted necesario que se elaboren manuales de organización y métodos 
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Control en tareas  
Otros x 
 
10-  ¿Cómo evalúa el liderazgo de la gerencia o jefe inmediato hacia la 
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13-  ¿Qué medidas requieren la empresa para mejorar su proceso en el 































17-  ¿Existe una comunicación adecuada con sus superiores? 
      Si   ---------                                             No --------- 
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 10.2  Entrevista aplicada a la Gerencia Administrativa- Financiera 
 
El objetivo de la entrevista es conocer la percepción actual de la Gerencia 
Administrativa-Financiera en base al procesos internos administrativos gerenciales 
y sus procesos de apoyo de mezcla de marketing y logísticos.  
 
  Proceso de Administración de Empresas 
 
Planeación 
¿En base a que se realizan los planes?  
 
¿En que áreas se realizan los planes? 
 
¿Quiénes realizan los planes operativos? 
 
¿Cree que la empresa debe realizar planes operativos formales? 
 
Liderazgo 
¿Qué tipo de liderazgo emplea para propiciar el trabajo en equipo? ¿Por 
qué? ¿Ha sido eficiente? 
   
¿Cómo propicia el trabajo en equipo entre todos los trabajadores? 
 
Dirección 
¿Cómo es la comunicación actual entre sus trabajadores? 
 
¿Sus trabajadores se sienten actualmente motivados en el desarrollo de sus 
labores? 
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 Instalaciones 
¿Cumple la empresa con las expectativas de los clientes en cuanto al tipo, 
tamaño y condiciones de las instalaciones de la oficina que poseen? 
 
¿Cree usted necesario que la mejora en condiciones de infraestructura 
mejore la satisfacción de los clientes? 
 
Proceso logístico 
Pronósticos de ventas 
 
¿Se cuenta con un sistema formal de pronósticos de ventas? 
 
¿Es necesario contar con un sistema formal de pronóstico de clientes? 
 
Transporte 
¿Qué tipo de control se lleva a cabo en el sistema de transporte? 
 
¿Cuál es la cantidad actual de flota vehicular? 
 
¿Cuáles son los servicios ofrecidos? 
 
¿Cuáles son las expectativas de servicios a ofrecer?    
 
Mezcla de marketing 
 
¿Cuáles son las políticas de precios? 
 
¿Cuáles son las políticas de servicio? 
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 10.3  Entrevista al cliente actual de la empresa 
 
Evaluar las principales expectativas del cliente actual para medir el 
comportamiento del consumidor que demanda el servicio.   
 
1. ¿Es primera vez que demanda el servicio de transporte que ofrece la 
empresa Castillo Salinas? 
 
2. ¿Por qué medio o fuentes conoció a esta empresa de transportes? 
  
3. ¿Cuánto tiempo tiene demandando el servicio de la empresa de 
transporte? 
 
4. ¿Qué características detecto como ideales en el servicio que presta la 
empresa? 
 
5. ¿Cómo evalúa el servicio que presta la empresa de transporte? 
 
6. ¿Qué deficiencias usted detecta que la empresa debe corregir 
 
7. ¿Cómo evalúa los procesos administrativos gerenciales de la 
empresa? 
 
8. ¿Qué deficiencias usted detecta que la empresa debe corregir en sus 
procesos administrativos gerenciales? 
 
    9.  ¿Cree usted que la empresa cuenta con planes operativos de mezcla de 
marketing adecuados? 
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  10.  ¿En que debe orientar la empresa sus planes de marketing? 
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